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Abstrak

Studi ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh Tangibles, Reliability, Responsiveness, Empathy, dan
Assurance terhadap tingkat kepuasan pasien di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang. Pendekatan
yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang
disebarkan kepada 96 responden, yang ditentukan berdasarkan rumus Lemeshow. Data dianalisis
menggunakan uji validitas, reliabilitas, normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, uji t, uji F,
regresi linier berganda, serta analisis koefisien korelasi dan determinasi. Hasil analisis menunjukkan
bahwa secara parsial kelima variabel independen berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pasien dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan thitung masing-masing > ttabel 1,660. Secara simultan,
kelima dimensi layanan juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien (Fhitung = 56,913 >
Ftabel = 3,093). Koefisien korelasi (R) sebesar 0,943 menunjukkan hubungan yang sangat kuat, dan
nilai determinasi (R?) sebesar 0,872 menunjukkan bahwa 87,2% variasi kepuasan pasien dijelaskan oleh
kelima variabel tersebut. Temuan ini menyarankan bahwa pihak rumah sakit perlu secara konsisten
meningkatkan kualitas layanan dari kelima dimensi tersebut untuk mempertahankan dan meningkatkan
kepuasan pasien.
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Abstract

This study aims to examine the influence of Tangibles, Reliability, Responsiveness, Empathy, and
Assurance on patient satisfaction at RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang. A gquantitative
descriptive approach was employed, with data collected through questionnaires distributed to 96
respondents selected using the Lemeshow formula. Data analysis involved validity and reliability tests,
normality, multicollinearity, heteroscedasticity, t-tests, F-tests, multiple linear regression, and
correlation and determination coefficient analysis. The results show that each independent variable has
a positive and significant effect on patient satisfaction, with a significance value of 0.000 < 0.05 and t-
values exceeding the t-table value of 1.660. Simultaneously, the five service dimensions significantly
affect patient satisfaction (Fcalculated = 56.913 > Ftable = 3.093). The correlation coefficient (R) of
0.943 indicates a very strong relationship, and the coefficient of determination (R?) of 0.872 suggests
that 87.2% of the variation in patient satisfaction is explained by the five variables. These findings imply
that the hospital management should consistently improve service quality across all dimensions to
enhance and maintain patient satisfaction.

Keywords: Tangibel; Realibility; Responsiviness; Emphaty; Assurance; Patient Satisfaction

PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu aspek fundamental dalam menjaga kesejahteraan
masyarakat. Kualitas pelayanan rumah sakit sangat berpengaruh terhadap kepuasan pasien, terutama
dalam hal interaksi antara tenaga medis dan pasien, aksesibilitas layanan kesehatan, serta efisiensi dalam
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proses pelayanan. Di Kota Palembang, fenomena yang cukup menonjol adalah masih banyak
masyarakat yang lebih memilih berobat ke luar negeri, seperti Malaysia dan Singapura, karena merasa
kurang puas dengan pelayanan rumah sakit dalam negeri. Faktor-faktor seperti waktu tunggu yang lama,
minimnya komunikasi yang efektif antara tenaga medis dan pasien, serta keterbatasan peralatan medis
modern menjadi alasan utama ketidakpuasan pasien terhadap layanan kesehatan lokal (Wijayanto,
2022).

Menurut data dari Badan Pusat Statistik (BPS) tahun 2024, angka kesakitan di Indonesia
mengalami penurunan dari 15,38% pada tahun 2019 menjadi 13,04% pada tahun 2021. Namun,
meskipun terjadi penurunan, angka ini tetap menunjukkan adanya tantangan besar dalam sistem
pelayanan kesehatan nasional. Di Kota Palembang, peningkatan jumlah pasien yang mencari perawatan
medis di luar negeri hampir dua kali lipat dibandingkan tahun 2022, sebagaimana dilaporkan oleh
Kementerian Kesehatan Kota Palembang pada tahun 2024. Hal ini menegaskan pentingnya peningkatan
kualitas dan aksesibilitas layanan kesehatan di dalam negeri (Rachmawati, 2024).

Untuk memperkuat landasan teori, beberapa literatur internasional terkini juga digunakan, di
antaranya penelitian oleh Lee et al. (2020) yang mengkaji hubungan antara dimensi SERVQUAL dan
kepuasan pasien di rumah sakit umum di Korea Selatan, serta penelitian oleh Al Fraihat et al. (2019)
yang menunjukkan pentingnya reliability dan responsiveness dalam meningkatkan kepuasan pasien di
sektor kesehatan publik. Studi oleh Hussain et al. (2021) juga menekankan bahwa empati dan jaminan
profesionalisme dari tenaga medis sangat krusial dalam membangun kepercayaan dan loyalitas pasien,
khususnya di fasilitas kesehatan pemerintah. Penambahan referensi ini membantu memperkuat kerangka
konseptual dan validitas teori SERVQUAL dalam konteks pelayanan kesehatan rumah sakit.

Dalam konteks kualitas pelayanan rumah sakit, terdapat beberapa dimensi yang menjadi tolok
ukur utama, yaitu tangibles (aspek fisik fasilitas dan peralatan medis), reliability (keandalan pelayanan),
responsiveness (kecepatan dalam menanggapi kebutuhan pasien), empathy (kepedulian tenaga medis
terhadap pasien), dan assurance (jaminan profesionalisme tenaga medis). Menurut penelitian
Setianingsih & Sussanti (2021), dimensi assurance dan tangibles belum memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap, sedangkan penelitian lain menunjukkan bahwa kelima
dimensi tersebut secara positif berkontribusi terhadap kepuasan pasien (Sari & Marlius, 2023).

Meskipun telah banyak penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pasien, hasil yang diperoleh masih menunjukkan inkonsistensi. Beberapa penelitian menunjukkan
bahwa semua dimensi SERVQUAL memberikan dampak signifikan terhadap kepuasan pasien (Sari &
Marlius, 2023; Silalahi, 2022), sementara yang lain menyatakan bahwa dimensi seperti assurance dan
tangibles tidak signifikan atau bahkan berdampak negatif (Setianingsih & Sussanti, 2021; Goussario et
al., 2024). Penelitian ini penting dilakukan di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang karena rumah
sakit ini merupakan rumah sakit pemerintah tipe A yang menjadi rujukan utama di Sumatera Selatan,
namun tetap menghadapi tantangan dalam mempertahankan kepuasan pasien, terutama di tengah tren
meningkatnya jumlah masyarakat yang berobat ke luar negeri. Dengan demikian, studi ini mengisi
kesenjangan penelitian dengan menganalisis kembali secara kontekstual pengaruh kualitas pelayanan
berdasarkan dimensi SERVQUAL terhadap kepuasan pasien di rumah sakit tersebut.

Perbedaan hasil penelitian ini menunjukkan adanya inkonsistensi dalam temuan sebelumnya,
yang bisa disebabkan oleh perbedaan karakteristik rumah sakit, metode penelitian, atau faktor lain yang
belum teridentifikasi secara jelas. Oleh karena itu, studi ini bertujuan untuk mengisi kesenjangan
penelitian dengan menganalisis kembali pengaruh dimensi assurance dan tangibles terhadap kepuasan
pasien di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang. Dengan memahami faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pasien, penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi bagi rumah
sakit dalam meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan, sehingga masyarakat lebih percaya terhadap
fasilitas medis dalam negeri dan tidak lagi merasa perlu mencari pengobatan di luar negeri.

Fenomena yang terjadi menunjukkan bahwa masih banyak aspek yang perlu diperbaiki dalam
sistem pelayanan rumah sakit, terutama dalam peningkatan keterampilan komunikasi tenaga medis,
pengurangan waktu tunggu pasien, serta peningkatan infrastruktur dan peralatan medis. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak kualitas pelayanan rumah sakit terhadap kepuasan
pasien di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang, dengan harapan dapat memberikan kontribusi bagi
pengembangan strategi peningkatan kualitas layanan kesehatan di Kota Palembang.

Kerangka konseptual dalam penelitian ini menggambarkan hubungan antara lima variabel
independen dalam dimensi SERVQUAL Tangibles, Reliability, Responsiveness, Empathy, dan
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Assurance dengan variabel dependen yaitu Kepuasan Pasien. Diagram alur hubungan antar variabel
dapat disajikan untuk memperjelas arah dan pengaruh yang dianalisis dalam studi ini. Silakan
tambahkan gambar model konseptual secara visual untuk mendukung bagian ini.

Berdasarkan fenomena, data, dan penelitian yang telah disampaikan, maka peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian skripsi yang berjudul “Dampak Kualitas Pelayanan Rumah Sakit Terhadap
Kepuasan Pasien di Kota Palembang”.

METODE

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan rumah sakit terhadap kepuasan pasien di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling dengan kriteria pasien yang telah
menerima layanan dalam enam bulan terakhir dan bersedia mengisi kuesioner. Jumlah sampel
ditentukan menggunakan rumus Lemeshow, sebanyak 96 responden. Data primer diperoleh melalui
penyebaran kuesioner secara online menggunakan Google Form, sementara data sekunder berasal dari
literatur dan dokumen rumah sakit. Instrumen penelitian berupa kuesioner tertutup dengan skala Likert
1-5, yang mencakup lima dimensi SERVQUAL. Validitas diuji melalui expert judgment dan analisis
faktor, sedangkan reliabilitas diuji dengan Cronbach’s Alpha. Analisis data dilakukan dengan regresi
linier berganda menggunakan IBM SPSS versi 25. Uji asumsi klasik yang dilakukan meliputi uji
normalitas (Kolmogorov-Smirnov), multikolinearitas (VIF), dan heteroskedastisitas (Glejser), untuk
memastikan kelayakan model regresi yang digunakan.

HASIL dan PEMBAHASAN
Hasil
Pengujian Hipotesis Uji Parsial (uji t)

Uji t diperlukan untuk melihat apakah terdapat pengaruh secara parsial variabel independen
yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Empathy, dan Assurance terhadap variabel dependen yaitu
kepuasan pasien. Berikut hasil uji t dari pengolahan data yang dilakukan.

Tabel 1. Hasil Uji Hipotesis Parsial (uji t)
Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.063 1.505 .706 482
Tangibles .258 .089 .237 1.695 .000
Reliability 231 177 .256 1.960 .000
Responsiveness .256 112 247 1.857 .000
Empathy 379 376 273 1. 947 .000
Assurance .280 102 .238 2.085 .000

Berdasarkan Tabel diatas, hasil uji t menunjukkan bahwa seluruh variabel independen, yaitu
Tangibles, Reliability, Responsiveness, Empathy, dan Assurance, berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pasien di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang. Hal ini dibuktikan dengan nilai
signifikansi < 0,000 < alpha 0,05, sehingga Ho ditolak dan H: diterima. Selain itu, masing-masing
variabel memiliki nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel (1,660), yaitu: Tangibles (1.695), Reliability
(1.960), Responsiveness (1.857), Empathy (1.947), dan Assurance (2.085). Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan rumah sakit secara parsial memiliki dampak positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien.

Uji Simultan (uji F)

Uji F diperlukan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan
dari variabel independen, yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Empathy, dan Assurance
terhadap variabel dependen, yaitu kepuasan pasien. Hal ini dilakukan dengan membandingkan nilai F-
hitung dengan nilai F-tabel. Berikut adalah hasil dari uji F yang telah dilakukan pada pengolahan data.
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Tabel 2. Hasil Pengujian Hipotesis Uji Simultan (uji F)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 605.751 5 121.150 56.913 .000°
Residual 191.582 90 2.129
Total 797.333 95

Berdasarkan Tabel diatas, jika tingkat probabilitas signifikansi < 0,05 atau nilai F-hitung > F-
tabel, maka H: diterima, yang berarti terdapat pengaruh simultan variabel Tangibles (X1), Reliability
(X2), Responsiveness (Xs), Empathy (Xi), dan Assurance (Xs) terhadap kepuasan pasien (Y).
Perhitungan menunjukkan bahwa F-tabel sebesar 3,093, sedangkan F-hitung sebesar 56,913, sehingga
F-hitung > F-tabel. Dengan nilai signifikansi < 0,000 < 0,05, dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan rumah sakit secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi dari hasil regresi linear berganda menunjukkan seberapa besar variabel
dependen, yaitu kepuasan pasien, dipengaruhi oleh variabel independen, yaitu Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Empathy, dan Assurance. Hasil uji koefisien determinasi dapat dilihat pada Tabel di
bawabh ini.

Tabel 3. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)
Model Summary®
Model R R Square  Adjusted R Square Std. Eror of the Estimate Durbin-Watson

1 . 9432 935 931 1.44872 1.221

Tabel di atas menunjukkan hasil perhitungan koefisien determinasi dengan menggunakan
program SPSS versi 25, yang dapat diinterpretasikan sebagai berikut: Nilai koefisien determinasi (R?)
atau R Square sebesar 0,935 menunjukkan bahwa variabel Tangibles (Xi), Reliability (Xo),
Responsiveness (Xs), Empathy (X4), dan Assurance (Xs) secara simultan memiliki dampak terhadap
kepuasan pasien (Y) di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang sebesar 93,5%, sedangkan 6,5%
sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Pembahasan
Dampak Tangibles Terhadap Kepuasan Pasien

Berdasarkan analisis uji t, terdapat nilai signifikansi sebesar < 0,000 < alpha 0,05, sehingga
hipotesis pertama dapat diterima. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai t-hitung Tangibles
(1.695) > t-tabel (1.660), sehingga Ho ditolak dan H. diterima, yang berarti variabel Tangibles
berdampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di RSUP Dr. Mohammad Hoesin
Palembang. Hasil uji t ini menunjukkan bahwa fasilitas fisik, perlengkapan pegawai, dan sarana yang
tersedia di rumah sakit berkontribusi terhadap kepuasan pasien, karena dapat meningkatkan rasa nyaman
selama menjalani perawatan. Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Nababan et al.
(2020), yang menunjukkan bahwa Tangibles berperan penting dalam menciptakan kenyamanan pasien
selama menjalani pengobatan di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang.

Temuan ini menunjukkan bahwa kenyamanan fisik, seperti kebersihan ruang perawatan,
fasilitas penunjang, dan tampilan tenaga kesehatan, berperan penting dalam membentuk persepsi positif
pasien terhadap pelayanan rumah sakit. Hasil ini sejalan dengan teori SERVQUAL yang menempatkan
Tangibles sebagai indikator awal yang dilihat pasien saat menilai kualitas pelayanan. Secara manajerial,
RSUP Dr. Mohammad Hoesin perlu menjaga dan meningkatkan standar fasilitas fisik, memperbarui
peralatan medis, serta menjaga penampilan profesional tenaga medis. Namun, keterbatasan penelitian
ini adalah belum menggali persepsi visual pasien secara mendalam, misalnya melalui observasi
langsung atau wawancara terbuka. Penelitian selanjutnya disarankan menambahkan pendekatan
kualitatif untuk memahami harapan visual pasien secara lebih utuh.

Dampak Reliability Terhadap Kepuasan Pasien

Berdasarkan analisis uji t, terdapat nilai signifikansi sebesar < 0,000 < alpha 0,05, sehingga
hipotesis kedua dapat diterima. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai t-hitung Reliability (1.960)
> t-tabel (1.660), sehingga Ho ditolak dan H: diterima, yang berarti variabel Reliability berdampak
positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang. Hasil uji

() OO
http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/DRB/index Copyright © pada Penulis w
241


http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/DRB/index
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/

Jurnal Disrupsi Bisnis, Vol.8, No.3, Mei-Juni 2025 (238-245)  DOI: http://dx.doi.org/10.32493/drb.v8i3.48733

t ini menunjukkan bahwa keandalan layanan rumah sakit berkontribusi terhadap kepuasan pasien,
terutama dalam hal pelayanan yang konsisten, minim kesalahan, dan tepat waktu sesuai dengan yang
telah disepakati. Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Nababan et al. (2020), Chan &
Rudyansyah (2023), Mahfudhoh & Muslimin (2020), Sari (2020), Faridah et al. (2020), Maharani et al.
(2023), serta Kurniawan & Hildayanti (2019), yang menunjukkan bahwa Reliability berperan penting
dalam meningkatkan kenyamanan pasien selama menjalani pengobatan di RSUP Dr. Mohammad
Hoesin Palembang.

Implikasi bagi RSUP Dr. Mohammad Hoesin adalah perlunya standarisasi prosedur pelayanan
(SOP) dan pelatihan berkala bagi staf untuk memastikan keandalan pelayanan. Evaluasi berkala
terhadap tingkat kesalahan medis dan keterlambatan layanan juga perlu dilakukan. Penelitian ini masih
terbatas pada persepsi pasien saat pengisian kuesioner, sehingga ke depan bisa dipadukan dengan data
pelayanan aktual sebagai pembanding objektif.

Dampak Responsiveness Terhadap Kepuasan Pasien

Berdasarkan analisis uji t, terdapat nilai signifikansi sebesar < 0,000 < alpha 0,05, sehingga
hipotesis ketiga dapat diterima. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai t-hitung Responsiveness
(1.857) > t-tabel (1.660), sechingga Ho ditolak dan H: diterima, yang berarti variabel Responsiveness
berdampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di RSUP Dr. Mohammad Hoesin
Palembang. Hasil uji t ini menunjukkan bahwa kebijakan rumah sakit dalam memberikan layanan yang
cepat, tepat, dan jelas berkontribusi terhadap kepuasan pasien. Respon yang sigap dari tenaga medis
dalam menangani pasien sangat berpengaruh terhadap pengalaman pasien selama perawatan. Temuan
ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Murdiatama et al. (2021), Nababan et al. (2020), Chan &
Rudyansyah (2023), Mahfudhoh & Muslimin (2020), Sari (2020), Faridah et al. (2020), Maharani et al.
(2023), serta Kurniawan & Hildayanti (2019), yang menunjukkan bahwa Responsiveness meningkatkan
kenyamanan pasien selama menjalani pengobatan di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang.

Secara praktis, rumah sakit dapat meningkatkan responsivitas dengan menambah jumlah staf di
unit pelayanan sibuk, memanfaatkan teknologi untuk menjawab pertanyaan pasien, serta memberikan
pelatihan komunikasi tanggap. Namun, karena metode penelitian ini hanya mengandalkan kuesioner
tertutup, penilaian terhadap ‘kecepatan” pelayanan bersifat subjektif. Penelitian lanjutan bisa
mengeksplorasi lebih dalam menggunakan studi waktu atau wawancara pasien mengenai pengalaman
mereka.

Dampak Empathy Terhadap Kepuasan Pasien

Berdasarkan analisis uji t, terdapat nilai signifikansi sebesar < 0,000 < alpha 0,05, sehingga
hipotesis keempat dapat diterima. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai t-hitung Empathy (1.947)
> t-tabel (1.660), sehingga Ho ditolak dan H: diterima, yang berarti variabel Empathy berdampak positif
dan signifikan terhadap kepuasan pasien di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang. Hasil uji t ini
menunjukkan bahwa kemampuan tenaga medis dalam memahami perasaan dan kebutuhan pasien serta
menghargai cara mereka berpikir berkontribusi terhadap kepuasan pasien. Empati yang diberikan oleh
tenaga medis dapat meningkatkan kenyamanan pasien selama proses perawatan. Temuan ini sejalan
dengan penelitian sebelumnya oleh Murdiatama et al. (2021), Nababan et al. (2020), Chan &
Rudyansyah (2023), Mahfudhoh & Muslimin (2020), Sari (2020), Faridah et al. (2020), Maharani et al.
(2023), serta Kurniawan & Hildayanti (2019), yang menunjukkan bahwa Empathy memiliki peran
penting dalam meningkatkan kepuasan pasien selama menjalani pengobatan di RSUP Dr. Mohammad
Hoesin Palembang.

Secara manajerial, RSUP Dr. Mohammad Hoesin perlu membangun budaya kerja yang
menekankan pada pendekatan humanis, misalnya melalui pelatihan empati, komunikasi terapeutik, serta
penghargaan bagi staf yang menunjukkan kepedulian tinggi. Keterbatasan dari aspek ini adalah bahwa
empati sulit diukur secara objektif, sehingga ke depan penelitian dapat memasukkan observasi atau studi
kualitatif untuk mendapatkan gambaran yang lebih mendalam.

Dampak Assurance Terhadap Kepuasan Pasien

Berdasarkan hasil uji t, terdapat nilai signifikansi sebesar < 0,000 < alpha 0,05, sehingga
hipotesis kelima dapat diterima. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai t-hitung Assurance (2.085)
> t-tabel (1.660), sehingga Ho ditolak dan H: diterima, yang berarti variabel Assurance berdampak

() OO
http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/DRB/index Copyright © pada Penulis w
242


http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/DRB/index
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/

Jurnal Disrupsi Bisnis, Vol.8, No.3, Mei-Juni 2025 (238-245)  DOI: http://dx.doi.org/10.32493/drb.v8i3.48733

positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang. Hasil uji
t ini menunjukkan bahwa jaminan dan kemampuan tenaga medis dalam menumbuhkan rasa kepercayaan
pasien terhadap rumah sakit berkontribusi terhadap kepuasan pasien. Kepercayaan yang diberikan
melalui profesionalisme, kompetensi, dan keramahan tenaga medis dapat meningkatkan kenyamanan
pasien selama perawatan. Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Murdiatama et al.
(2021), Nababan et al. (2020), Chan & Rudyansyah (2023), Mahfudhoh & Muslimin (2020), Sari
(2020), Faridah et al. (2020), Maharani et al. (2023), serta Kurniawan & Hildayanti (2019), yang
menunjukkan bahwa Assurance berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pasien selama
menjalani pengobatan di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang.

Implikasi manajerialnya, RSUP Dr. Mohammad Hoesin harus memastikan bahwa seluruh staf
medis memiliki sertifikasi dan kompetensi yang diperbarui secara berkala. Komunikasi yang
meyakinkan dan bersahabat dari petugas juga sangat penting. Karena Assurance erat kaitannya dengan
persepsi pasien terhadap kredibilitas rumah sakit, perlu ada sistem feedback dari pasien untuk memantau
kepercayaan secara rutin.

Dampak Tangibles, Reliability, Responsiveness, Empathy, dan Assurance Terhadap Kepuasan
Pasien

Berdasarkan hasil uji t, terdapat nilai signifikansi sebesar < 0,000 < alpha 0,05, sehingga semua
hipotesis dapat diterima. Hasil uji F menunjukkan bahwa nilai F-hitung (56.913) > F-tabel (3.093),
sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Tangibles, Reliability, Responsiveness, Empathy, dan
Assurance secara simultan berdampak positif dan signifikan terhadap peningkatan kepuasan pasien.
Pernyataan ini mengindikasikan bahwa seluruh aspek kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam
meningkatkan kepuasan pasien, mendukung hasil penelitian sebelumnya terkait masing-masing
variabel. Pentingnya Tangibles, Reliability, Responsiveness, Empathy, dan Assurance dapat menjadi
strategi yang efektif bagi rumah sakit dalam meningkatkan kualitas layanan. Selain itu, temuan ini juga
menegaskan teori para ahli yang menyatakan bahwa kelima variabel tersebut memiliki dampak positif
dan signifikan secara bersamaan terhadap kepuasan pasien.

Secara praktis, manajemen rumah sakit dapat menggunakan hasil ini sebagai dasar dalam
menyusun strategi pelayanan yang menyeluruh, tidak hanya fokus pada aspek medis, tetapi juga
pengalaman pasien secara keseluruhan. Namun, studi ini belum memasukkan variabel lain seperti harga
layanan, waktu tunggu, atau sistem administrasi, yang juga bisa memengaruhi kepuasan pasien.
Penelitian selanjutnya disarankan menggabungkan faktor-faktor tersebut agar mendapatkan gambaran
yang lebih komprehensif.

SIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas pelayanan rumah sakit—Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Empathy, dan Assurance—berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang. Temuan ini menegaskan bahwa kualitas
layanan secara menyeluruh, mulai dari kondisi fisik hingga sikap profesional tenaga medis, sangat
menentukan persepsi dan kepuasan pasien. Nilai koefisien determinasi sebesar 93,1% memperlihatkan
bahwa hampir seluruh variasi kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh kelima dimensi tersebut. Artinya,
peningkatan berkelanjutan di setiap aspek layanan menjadi strategi yang efektif untuk memperkuat
kepercayaan dan loyalitas pasien terhadap rumah sakit.
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