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Abstract: Customer satisfaction with service quality is determined by comparing their 

perceptions of the services received with their initial expectations. Based on the Ministry of 

Health's Community Satisfaction Index (IKM), the quality of service at RSUD Ciawi is still 

not meeting the minimum service standards that have been set. Suboptimal provision of health 

services by health workers can cause patient dissatisfaction with the services provided. This 

study aims to analyze the effect of service quality on patient satisfaction at RSUD Ciawi 

outpatient unit, Bogor Regency, to determine the level of patient satisfaction and service quality 

of the services provided at RSUD Ciawi outpatient unit, Bogor Regency. This research is a 

quantitative analysis with a cross-sectional approach. Data were obtained from questionnaires 

distributed to samples, namely outpatients who have received services at RSUD Ciawi and 

carried out in September 2024. There were 218 feedback from respondents which were then 

processed, tested for validity and reliability and hypothesis testing using PLS-SEM software. 

The results shows that the t-statistic value is there is a positive and significant influence 

between service quality on customer satisfaction. The research respondents' data also showed 

that the quality of service at RSUD Ciawi outpatient unit was very good and outpatient 

satisfaction with the quality of service at RSUD Ciawi is really satisfying. RSUD Ciawi is 

advised to conduct regular evaluations of service quality, involve patients in satisfaction 

surveys, and pay attention to the fairness of pricing and the comfort of physical facilities in 

order to strengthen patient satisfaction and trust in the hospital's services. 

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, RSUD Ciawi, Outer Model, Inner Model 

 

Abstrak: Kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan ditentukan dengan 

membandingkan persepsi mereka terhadap layanan yang diterima dengan harapan awal 

mereka. Berdasarkan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Kemenkes kualitas pelayanan 

RSUD Ciawi dinyatakan masih tidak memenuhi standar pelayanan minimal yang sudah 

ditetapkan. Penyediaan layanan kesehatan yang kurang optimal oleh petugas kesehatan dapat 

menyebabkan ketidakpuasan pasien terhadap layanan yang diberikan. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di unit rawat jalan 

RSUD Ciawi kabupaten Bogor, mengetahui tingkat kepuasan dan kualitas pelayanan pasien 

terhadap pelayanan yang diberikan di unit rawat jalan RSUD Ciawi Kabupaten Bogor. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif analisis dengan pendekatan cross-sectional. 

Data diperoleh dari kuesioner yang disebarkan kepada sampel yaitu pasien yang pernah 

mendapatkan pelayanan di unit rawat jalan RSUD Ciawi dan dilaksanakan pada September 

2024. Terdapat 218 feedback dari responden yang kemudian diolah, diuji validitas dan 

reliabilitasnya serta dilakukan uji hipotesis menggunakan software PLS-SEM. Hasil penelitian 

didapatkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan. Data responden penelitian juga menunjukan kualitas pelayanan unit rawat 

jalan RSUD Ciawi sudah sangat baik serta kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan unit 
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rawat jalan RSUD Ciawi adalah sangat puas. RSUD Ciawi disarankan untuk melakukan 

evaluasi berkala terhadap kualitas layanan, melibatkan pasien dalam survei kepuasan, dan 

memperhatikan kewajaran harga serta kenyamanan fasilitas fisik guna memperkuat kepuasan 

dan kepercayaan pasien terhadap layanan rumah sakit. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasaan Pasien, RSUD Ciawi, Outer Model, Inner Model 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Pelayanan kesehatan yang baik tidak hanya fokus pada pengobatan tetapi juga 

memperhatikan kebutuhan dan nilai-nilai pasien sebagai pelanggan. Kepuasan pasien terhadap 

layanan sangat dipengaruhi oleh perbandingan antara harapan awal dan pengalaman aktual. 

Layanan yang melebihi harapan akan menciptakan kepuasan tinggi dan pengalaman positif 

(Irmawat et al., 2019 ; Gusmawan, et al., 2019). Meningkatnya jumlah fasilitas kesehatan yang 

dibangun dan diperluas di seluruh Indonesia menunjukkan permintaan masyarakat yang 

signifikan terhadap layanan ini (Rasyid & Indah , 2019). Namun, meskipun infrastruktur dan 

fasilitas kesehatan di Indonesia terus berkembang, kepuasan pasien terhadap kualitas 

pelayanan kesehatan masih menghadapi tantangan signifikan. Kepuasan pelanggan terhadap 

kualitas pelayanan ditentukan dengan membandingkan persepsi mereka terhadap layanan yang 

diterima dengan harapan awal mereka. Jika pelayanan yang diberikan melebihi harapan, maka 

pelanggan akan merasa puas dengan kualitas yang luar biasa, bahkan memberikan pengalaman 

yang menyenangkan dan tak terduga (Anjayati, 2021). Penelitian sebelumnya menunjukkan 

bahwa kepuasan pasien dipengaruhi oleh seberapa jauh pelayanan melampaui atau memenuhi 

harapan pasien, yang dapat menjadi indikator kualitas layanan. 

Penilaian kualitas layanan umumnya menggunakan lima dimensi utama, yaitu tangibles 

(fasilitas fisik dan perlengkapan), responsiveness (ketanggapan staf), reliability (keandalan 

layanan), empathy (pemahaman terhadap pasien), dan assurance (jaminan kompetensi dan 

kepercayaan). Meskipun demikian, terdapat kesenjangan dalam memastikan layanan yang 

diberikan konsisten memenuhi harapan pasien, terutama di fasilitas pelayanan publik yang 

terus berkembang untuk menjawab kebutuhan masyarakat (Yusa et al., 2021).  

 Pada tahun 2021 menurut WHO (World Health Organization) indeks kepuasan pasien 

akan kualitas layanan rumah sakit di Indonesia tergolong rendah dengan daerah Maluku 

Tengah 42,8%, serta di Sumatera Barat 44,4% (Jayanti et al., 2024). Selain itu, nilai Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) di Instalasi Rawat Jalan RSUD Ciawi selama periode Februari 

hingga April 2023 secara berturut-turut adalah: (72,75%) (73,20%) dan (72,61%) (Husaini et 

al., 2024). Sedangkan menurut Kementrian Kesehatan Republik Indonesia tahun 2016 yaitu 

dengan indeks kepuasan diatas 95%, apabila kurang dari 95% dinyatakan tidak mencapai batas 

minimal pelayanan yang sudah ditetapkan (Jayanti et al., 2024). Dengan kesimpulan bahwa 

mutu pelayanan yang diberikan oleh RSUD Ciawi Kabupaten Bogor belum optimal. Peneliti 

mengidentifikasi beberapa masalah yang berkaitan dengan dimensi kepuasan pasien yang 

berkaitan dengan akses rumah sakit, fasilitas rumah sakit yang kurang memadai, begitu juga 

ruang tunggu pasien, kecenderungan dokter untuk meresepkan obat yang sama, antrian 

pelayanan dan lamanya penerbitan surat rujukan BPJS karena konektivitas internet yang buruk. 

Banyak anggota masyarakat yang menyatakan ketidakpuasannya terhadap layanan yang 

diberikan oleh RSUD Ciawi Kabupaten Bogor, mengutip isu-isu seperti kurangnya perhatian 

terhadap pemeriksaan medis oleh petugas kesehatan, durasi layanan yang lama, kurangnya 

keterampilan petugas, fasilitas yang kurang memadai, dan waktu tunggu yang lama dalam 

mendapatkan layanan. 

 Penyediaan layanan kesehatan yang kurang optimal oleh petugas kesehatan dapat 

menyebabkan ketidakpuasan pasien terhadap layanan yang diberikan. Faktor-faktor seperti 

sikap petugas kesehatan yang tidak ramah terhadap pasien, waktu tunggu yang lama untuk 

pendaftaran dan pemeriksaan telah disebutkan sebagai penyebab fenomena ini. Kurangnya 

kepedulian yang ditunjukkan oleh petugas kesehatan terhadap keluhan yang berhubungan 
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dengan kesehatan telah mengakibatkan ketidakpuasan pasien (Yulina & Ginting, 2019). Selain 

itu, walaupun penelitian mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan telah banyak 

dilakukan diberbagai bidang penyedia layanan seperti perbankan dan perhotelan dengan 

kualitas penelitian yang bervariasi, tetapi penelitian dengan topik ini masih terbatas pada 

bidang pelayanan medis, terutama di Indonesia. Melalui pemaparan latar belakang masalah 

penelitian yang telah peneliti kemukakan, maka judul penelitian ini adalah “Hubungan Kualitas 

Layanan dengan Kepuasan Pasien Rawat Jalan di RSUD Ciawi”. 

 

Rumusan Masalah 

1. Bagaimana gambaran kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan di unit rawat 

jalan RSUD Ciawi Kabupaten Bogor? 

2. Bagaimana gambaran kualitas pelayanan yang diberikan di unit rawat jalan RSUD Ciawi 

Kabupaten Bogor? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien di unit rawat jalan 

RSUD Ciawi kabupaten Bogor? 

 

Tujuan Penelitian 

 Penelitian ini dilakukan untuk mengkaji dan menganalisis hubungan kualitas layanan 

terhadap kepuasan pasien rawat jalan di RSUD Ciawi kabupaten Bogor dan untuk mengetahui 

gambaran tingkat kepuasan pasien serta gambaran kualitas pelayanan yang diberikan di unit 

rawat jalan RSUD Ciawi Kabupaten Bogor. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kualitas Layanan 

 Kualitas pelayanan kesehatan adalah konsep dinamis yang mencakup sumber daya 

manusia, produk jasa, proses, dan lingkungan yang setidaknya memenuhi bahkan melampaui 

harapan pasien (Yani et al., 2021). Kualitas ini mencerminkan penyediaan layanan yang tidak 

hanya memenuhi standar etika profesi tetapi juga memuaskan pengguna berdasarkan kepuasan 

rata-rata (Nugroho et al., 2023).  

 Mutu layanan kesehatan bagi pasien terkait erat dengan kepuasan mereka terhadap 

perawatan yang diterima baik dikaitkan dengan pemulihan penyakit, peningkatan status 

kesehatan, layanan yang cepat, lingkungan perawatan yang menyenangkan, staf yang ramah, 

prosedur yang efisien, peralatan yang memadai, ketersediaan obat, dan biaya yang terjangkau 

(Silalahi et al., 2019). 

Kepuasan Pasien  

 Kepuasan adalah perasaan senang yang ditunjukkan oleh konsumen mengenai apa yang 

dirasakan atau ketidaksesuaian dengan pelayanan yang diharapkan terhadap perusahaan atau 

produk yang bersangkutan (Sofiati et al., 2018). Kepuasan pasien berperan krusial dalam 

layanan kesehatan, karena tingkat kepuasan yang tinggi mendorong kepatuhan terhadap arahan 

medis, meningkatkan loyalitas, menciptakan rekomendasi positif, mengurangi keluhan, serta 

mendukung profitabilitas dan kesetiaan pasien untuk kembali mengunjungi Puskesmas 

(Anjayati, 2021). Kesimpulan dari definisi tersebut adalah kepuasan mengacu pada sikap atau 

tingkat emosi yang dialami seseorang terhadap jasa yang diterima dibandingkan dengan 

harapannya. 

 

Kaitan antar Variabel  

Studi yang dilakukan oleh Nguyen, dkk., (2021) meneliti tentang pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan, nilai yang dirasakan dan loyalitas pelanggan rawat inap yang 

dilakukan di rumah sakit swasta yang berada di Vietnam menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara service quality terhadap customer satisfaction, customer 

perceived value, and loyalty. Studi yang dilakukan oleh Umoke, dkk., (2020) yang juga 

menyelidiki kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan di rumah sakit umum di negara 
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bagian Ebonyi, Nigeria menggunakan SERVQUAL, dengan indikator kualitas pelayanan yang 

meliputi empati, assurance, tangible, reliabilitas, respons didapatkan hasil keterkaitan antara 

kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien dan secara keseluruhan dari studi tersebut 

dikatakan bahwa pasien puas dengan kualitas perawatan, terutama dalam hal empati. Febre 

Ramos dan Mercado Rey (2020) melakukan studi mengenai kepuasan pasien dan kualitas 

pelayanan dari bagian penyakit dalam di Rumah Sakit Daniel Alcides Carrion Huancayo, Peru. 

Menyimpulkan bahwa terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

dengan hasil penelitian berupa sekitar 60% pasien merasa puas dengan kualitas layanan pada 

RS tersebut. 

Rumah sakit sebagai penyedia layanan jasa bidang kesehatan, perlu memperhatikan 

tingkat kepuasan pasien sebagai penerima layanan jasa agar dapat mengevaluasi kinerja 

organisasi dalam rumah sakit. Kepuasan pasien sendiri dimengerti sebagai suatu bentuk sikap 

atau tingkat emosi yang dialami seseorang terhadap jasa yang diterima dibandingkan dengan 

harapannya. Tingkat kepuasan tersebut dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh penyedia jasa. Maka, dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pasien merupakan 

cerminan dari kualitas pelayanan dari rumah sakit tersebut. Berdasarkan penjelasan diatas 

maka dirumuskan hipotesis penelitian, H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pasien di unit rawat jalan RSUD Ciawi kabupaten Bogor. 

 

Gambar 1 

Model Penelitian 

 
Sumber: Peneliti (2024) 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis dan Periode Penelitian 

 Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dan dilakukan analisis data bersifat 

statistik untuk menguji hipotesis yang telah ditentukan dengan pendektan cross-sectional. 

Waktu pengambilan data penelitian ini adalah bulan September 2024 

 

Sumber dan Pengumpulan Data 

Data penelitian ini diperoleh dari kuesioner yang akan disebarkan secara online 

menggunakan google form kepada sampel yaitu pasien yang pernah mendapatkan pelayanan 

di unit rawat jalan RSUD Ciawi. Teknik pengumpulan sampel yang digunakan adalah simple 

random sampling dimana pengambilan sampel harus memenuhi kriteria yaitu pernah 

mendapatkan pelayanan Kesehatan di unit rawat jalan RSUD Ciawi dalam kurun waktu yang 

ditentukan. Sampel yang akan diambil dalam penelitian ini adalah 218 responden untuk 

memperoleh data yang cukup dalam analisis yang dilakukan.  

 

Variabel Penelitian dan Operasionalisasi Variabel 

 Kualitas pelayanan pada penelitian ini merupakan variabel bebas dan kepuasan pasien 

merupakan variabel terikat. Kuesioner yang digunakan untuk menilai kualitas pelayanan pada 

penelitian ini diadaptasi dari penelitian dahulu. (Elleuch, 2008; Kataria & Saini, 2019) 
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Tabel 1 

Operasionalisasi Variabel Penelitian 
Variabel Dimensi Indikator Kode Sumber 

Kualitas 

Layanan 

Reliabilitas 

Pelayanan administrasi RSUD Ciawi ramah PRel1 

Shie, et al., 

(2022), 

Karaca dan 

Durna., 

(2019), 

Chinedum 

et al., 

(2019), 

Baía, & 
Baptista., 

(2020), 

Handayani, 

et al 

(2015), 

Pelayanan administrasi RSUD Ciawi sigap PRel2 

Dokter RSUD Ciawi ramah dalam pelayanan PRel3 

Dokter RSUD Ciawi tertarik memecahkan masalah 

kesehatan 
PRel4 

Perawat RSUD Ciawi ramah dalam pelayanan PRel5 

Perawat RSUD Ciawi mendampingi dokter sesuai 

jadwal 
PRel6 

Pelayanan tindakan kesehatan RSUD Ciawi tanggap PRel7 

Pelayanan tindakan RSUD Ciawi tepat waktu PRel8 

Saya memahami terapi/obat yang di berikan PRel9 

Terapi/obat RSUD Ciawi sesuai diagnosa PRel10 

Responsiveness 

Pelayanan administrasi RSUD Ciawi teliti PRes1 

RSUD Ciawi menyimpan data saya terorganisir PRes2 

Penyimpanan data diri saya oleh RSUD Ciawi dapat 

dipertanggung jawabkan 
PRes3 

Dokter RSUD Ciawi tanggap terhadap permintaan 

pasien 
PRes4 

Perawat RSUD Ciawi mendampingi dokter saat 

pemeriksaan 
PRes5 

Assurance 

Dokter RSUD Ciawi menggunakan terapi/obat terbaru PA1 

Dokter RSUD Ciawi berkompetensi baik PA2 

Dokter RSUD Ciawi memberikan pelayanan dengan 

sopan 
PA3 

Perawat RSUD Ciawi memberikan pelayanan dengan 

sopan 
PA4 

Saya merasa aman terhadap pelayanan RSUD Ciawi PA5 

Saya percaya terhadap pelayanan RSUD Ciawi PA6 

Tangible 

Perawat RSUD Ciawi berpenampilan profesional PT1 

Obat dari RSUD Ciawi dikemas dengan baik PT2 

Alat kesehatan RSUD Ciawi lengkap PT3 

Alat kesehatan RSUD Ciawi bersih PT4 

Tempat pemeriksaan RSUD Ciawi rapi PT5 

Tempat menunggu pasien RSUD Ciawi bersih PT6 

Fasilitas RSUD Ciawi modern PT7 

 Empathy 

Pelayanan administrasi RSUD Ciawi tidak memandang 
status sosial 

PE1 

Pelayanan administrasi RSUD Ciawi melibatkan 

komunikasi dua arah 
PE2 

Perawat RSUD Ciawi tidak memandang status sosial PE3 

Dokter RSUD Ciawi sama dalam merawat pasien 

asuransi maupun non asuransi 
PE4 

Perawat RSUD Ciawi sama dalam merawat pasien 

asuransi maupun non asuransi 
PE5 

Dokter RSUD Ciawi mengutamakan kebutuhan pasien PE6 

Perawat RSUD Ciawi mengutamakan kebutuhan 

pasien 
PE7 

Dokter RSUD Ciawi melibatkan komunikasi dua arah PE8 

Perawat RSUD Ciawi melibatkan komunikasi dua arah PE9 

Kepuasan pelanggan 

RSUD Ciawi Sesuai harapan saya KP1 

Dam dan 

Dam 

(2021) 

Pelayanan RSUD Ciawi sebanding dengan biaya yang 

saya keluarkan 
KP2 

RSUD Ciawi memenuhi kebutuhan saya KP3 

RSUD Ciawi memenuhi harapan saya KP4 

Saya merasa puas berobat ke RSUD Ciawi KP5 

Sumber: Peneliti (2024) 
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Variabel kualitas pelayanan pasien diukur menggunakan lima dimensi yang diadaptasi 

dari penelitian terdahulu dengan 5 dimensi, yaitu reliability, responsiveness, assurance, 

tangible, dan empathy (Handayani et al., 2015; Meesala & Paul, 2018; Karaca & Durna, 2019; 

Zahlimar et al., 2020; Wang et al., 2023; Ferreira et al., 2023). Variabel kepuasan pasien diukur 

menggunakan indikator dari sangat puas hingga sangat tidak puas yang disusun dari penelitian 

sebelumnya. Skala likert (1-5) merupakan skala ordinal yang digunakan dalam penelitian ini 

(Sangat Tidak Setuju, Tidak Setuju, Netral, Setuju, Sangat Setuju). 

 

Metode Analisis Data 

Data feedback dari google forms akan diolah menggunakan software microsoft excel, 

selanjutnya akan dilakukan uji validitas dan reliabilitasnya, kemudian dilakukan uji hipotesis. 

Penelitian ini menggunakan software SmartPLS 4.0 dengan metode PLS-SEM (Partial Least 

Square – Structural Equation Modeling) untuk melakukan pengujian terhadap hasil. PLS-SEM 

adalah teknik analisis data model penyetaraan struktural dan memiliki dua evaluasi sistematis 

yang terdiri dari evaluasi model pengukuran (outer model) yang dinilai dengan reliabilitas dan 

validitas, model struktural (inner model) (Hair et al., 2014). Penelitian ini juga menerapkan 

metode first order & second order karena terdapat beberapa dimensi dalam variabel kualitas 

pelayanan. Analisis hipotesis dapat diperoleh melalui Path Coefficient dengan nilai berkisar 

antara angka -1 dan +1 untuk menunjukan adanya hubungan positif dan negatif antar variabel, 

kemudian p-value yang signifikan jika tingkat signifikasi 5% atau lebih kecil dari 0.05 dan 

terakhir adalah effect size dengan (Hair et al., 2014). 

 

HASIL ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN  

Karakteristik Responden 

 Penelitian ini memperoleh sebanyak 218 feedback dari responden. Dari data yang 

didapatkan mayoritas jenis kelamin adalah perempuan, usia 18-24 tahun, tingkat pendidikan 

SMA, Pengeluaran per bulan lebih besar dari upah minimum kabupaten kota bogor, dan metode 

pembayaran berupa BPJS. 

 

Deskripsi Objek Penelitian 

 Berdasarkan data jawaban pasien dari kuisioner yang berisikan 37 butir pertanyaan 

mencakup 5 dimensi kualitas pelayanan, masing-masing dimensi terdiri dari 10 butir 

pertanyaan reliability, 5 butir pertanyaan responsiveness, 6 butir pertanyaan assurance, 7 butir 

pertanyaan tangible, dan 9 butir pertanyaan empathy dapat disimpulkan mayoritas responden 

menilai bahwa unit rawat jalan RSUD Ciawi mempunyai kualitas pelayanan yang sangat baik 

dengan mean dimensi 4,3 (sangat setuju) pada reliability, 4,4 (sangat setuju) pada 

responsiveness, 4,5 (sangat setuju) pada assurance, 4,4 (sangat setuju) pada tangible, dam 4,4 

(sangat setuju) pada empathy. 

 Hasil kepuasan pasien menggambarkan bahwa pasien sangat puas berobat ke RSUD 

Ciawi. Pada penelitian ini berdasarkan jawaban kuisioner nilai rata-rata kepuasan pasien rawat 

jalan terhadap kualitas pelayanan RSUD Ciawi adalah 4,4 (88%). 

 

Hasil Uji Statistik 

 Tabel 2 adalah hasil uji factor loading & p-value di tahap first order. Hasil dari uji 

reliabilitas indikator pada tabel 2 menunjukan nilai factor loading dari setiap indikator variabel 

adalah >0,6. Artinya, setiap indikator dikatakan dapat diandalkan atau reliabel dalam mengukur 

setiap variabel penelitian. Pada tahap first order, dimensi terhadap variabel diharapkan 

memenuhi syarat p-value di bawah 5%, Hasil tabel 2 menunjukan nilai p-value semua dimensi 

sebesar 0,000 (<0,05) yang menguatkan bahwa hubungan antara dimensi dan variabel ini 

signifikan dan tidak terjadi secara kebetulan. 
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Tabel 2 

Hasil Uji Factor Loading & p-value (first order) 
Dimensi FL Dimensi p-value Hasil 

Reliabitity 0,907 0,000 Signifikan 

Responsiveness 0,949 0,000 Signifikan 

Assurance 0,956 0,000 Signifikan 

Tangible 0,933 0,000 Signifikan 

Empathy 0,935 0,000 Signifikan 

Sumber: Peneliti (2024) 

  

Uji validitas terdiri validitas konvergen dan validitas diskriminan dilakukan pada tahap 

second order. Validitas konvergen terdiri dari Average Variance Extracted (AVE) dan validitas 

diskriminan terdiri dari Fornell-Larcker dan Cross Loading dengan menggunakan teknik 

analisis data SEM. Tabel 3 merupakan hasil dari analisis validitas konvergen yang menunjukan 

nilai AVE lebih dari 0,50 (>0,50) sehingga setiap variabel yang digunakan dalam penelitian ini 

telah memenuhi syarat. 

 

Tabel 3 

Hasil Analisis Validitas Konvergen 
Variabel/ Dimensi Average Variance Extracted 

Kualitas pelayanan 0,630 

Reliabilitas 0,646 

Responsiveness 0,721 

Assurance 0,772 

Tangible 0,712 

Empathy 0,786 

Kepuasan Pasien 0,835 

Sumber: Peneliti (2024) 

 

Hasil nilai analisis Fornell-Larcker criterion pada tabel 4 menunjukkan akar AVE dari 

suatu variabel lebih besar daripada korelasi variabel tersebut dengan variabel yang lainnya. 

Hasil ini menunjukan variabel yang diuji valid secara diskriminan. 

 

Tabel 4 

Hasil Analisis Validitas Diskriminan Fornell-Larcker Criterion 
Variabel Kepuasan Pasien Kualitas Layanan 

Kepuasan Pasien 0,914  

Kualitas Layanan 0,879 0,936 

Sumber: Peneliti (2024) 

 

Tabel 5 menunjukan nilai loading dari indikator pada target variabel lebih besar 

daripada loading pada variabel lainnya. Hasil ini menunjukan hasil analisis validitas 

diskriminan cross loading didapatkan valid pada pengujian variabel diskriminan. 

 

Tabel 5 

Hasil Analisis Validitas Diskriminan Cross-Loading 
Variabel Customer Satisfaction Customer Services 

Reliability 0,819 0,907 

Responsiveness 0,796 0,949 

Assurance 0,838 0,956 

Tangible 0,825 0,933 

Empathy 0,835 0,935 

KP1 0.930 0.811 

KP2 0.913 0.810 

KP3 0.926 0.824 
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KP4 0.929 0.808 

KP5 0.870 0.764 

Sumber: Peneliti (2024) 

 

 Terdapat dua jenis analisis reliabilitas pada tahap second order yaitu reliabilitas 

konsistensi internal berdasarkan nilai composite reliability dan reliabilitas indikator 

berdasarkan nilai factor loading. Hasil dari uji reliabilitas indikator pada tabel 6 menunjukan 

nilai factor loading dari setiap indikator variabel adalah >0,6. Artinya, setiap indikator 

dikatakan dapat diandalkan atau reliabel dalam mengukur setiap variabel penelitian. 

 

Tabel 6 

Hasil Uji Factor Loading 

Dimensi 
FL 

Dimensi 
Indikator 

FL 

Indikator 
Dimensi 

FL 

Dimensi 
Indikator 

FL 

Indikator 

Reliabitity 0,907 

PRel1 0,821 

Tangible 0,933 

PT1 0,832 

PRel2 0,827 PT2 0,838 

PRel3 0,824 PT3 0,824 

PRel4 0,831 PT4 0,854 

PRel5 0,879 PT5 0,907 

PRel6 0,786 PT6 0,813 

PRel7 0,825 PT7 0,835 

PRel8 0,654 

Empathy 0,935 

PE1 0,879 

PRel9 0,793 PE2 0,889 

PRel10 0,779 PE3 0,898 

Responsiveness 0,949 

PRes1 0,828 PE4 0,911 

PRes2 0,805 PE5 0,904 

PRes3 0,901 PE6 0,889 

PRes4 0,867 PE7 0,893 

PRes5 0,844 PE8 0,844 

Assurance 0,956 

PA1 0,807 PE9 0,870 

PA2 0,883 

Kepuasan Pasien 

KP1 0,930 

PA3 0,886 KP2 0,913 

PA4 0,902 KP3 0,926 

PA5 0,910 KP4 0,929 

PA6 0,881 KP5 0,870 

Sumber: Peneliti (2024) 

 

 Berdasarkan tabel 7, hasil dari analisis reliabilitas konsistensi internal menunujukan 

nilai composite reliability tiap dimensi adalah >0.7. Artinya, syarat dari analisis reliabilitas 

konsistensi internal terpenuhi sehingga indikator penelitian ini sudah reliabel dan dapat 

diandalkan. 

 

Tabel 7 

Hasil Uji Composite Reliability 
Variabel / Dimensi Composite Reliability 

 

Kualitas Pelayanan 0.984 

Reliability 0.948 

Responsiveness 0.928 

Assurance 0.953 

Empathy 0.971 

Tangible 0.945 

Kepuasan Pasien 0.962 

Sumber: Peneliti (2024) 

 

 Berdasarkan Tabel 8, hasil VIF menunjukan nilai 1, nilai ini kurang dari 5 yang dapat 

diinterpretasikan bahwa variable independen dalam model regresi ini tidak memiliki masalah 
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serius terkait hubungan multikolinearitas sehingga bisa dikatakan baik. Hasil analisis 

multikolinearitas dapat dilihat pada tabel berikut. 

 

Tabel 8 

Hasil Analisis Multikolinearitas 
Variabel / Dimensi VIF 

 

Keterangan 

Kualitas Layanan → Kepuasan Pasien 1,000 Tidak ada Multikolinearitas 

Sumber: Peneliti (2024) 

 

 Uji R2 berfungsi untuk memahami kemampuan menjelaskan dari variabel bebas 

terhadap variabel terikat. Berdasarkan tabel 9, hasil uji R2 didapatkan hasil 0,773 menunjukkan 

bahwa kepuasan pasien sebagai variabel independen dapat menjelaskan 77,3% dari variabel 

kualitas pelayanan sebagai variabel dependen dalam model penelitian ini. Ini berarti bahwa 

sebagian besar variabilitas atau perubahan dalam persepsi kualitas pelayanan dapat dijelaskan 

oleh kepuasan pasien. Sisanya, yaitu 22,7% dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak 

termasuk dalam model. Faktor ini mungkin mencakup hal-hal yang tidak diukur oleh kepuasan 

pasien, seperti faktor eksternal, pengaruh lingkungan, atau variabel lainnya yang mungkin 

berhubungan dengan kualitas pelayanan. 

 

Tabel 9 

Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
Variabel / Dimensi R2 

 

Q2 Predict 

Kepuasan Pasien 0,773 0.771 

Sumber: Peneliti (2024) 

 

 Hasil analisis predictive relevance (Q2), dilakukan untuk mengevaluasi kemampuan 

prediktif model penelitian, tabel 9 menunjukan hasil 0,771 pada uji Q2 yang menunjukkan 

bahwa model struktural pada penelitian ini memiliki kemampuan prediktif yang sangat kuat 

untuk variabel dependen kualitas penelitan berdasarkan variable independent kepuasan pasien. 

Ini berarti model struktural tersebut sangat baik dalam memprediksi kualitas pelayanan yang 

tidak terlihat dari sampel data yang digunakan dalam pengembangan model. Hal ini juga dapat 

diartikan bahwa kepuasan pasien adalah prediktor yang sangat signifikan dalam memprediksi 

kualitas pelayanan. 

 

Hasil Uji Hipotesis 

 Penelitian ini melihat didukung atau tidaknya hipotesis melalui uji hipotesis dimana 

hipotesis diterima apabila nilai t-statistik melebihi 1,96, p-value di bawah 5%, dan nilai path 

coefficients berada di antara 0 s.d +1 (Hair et al., 2019). Penilaian Effect size terbagi menjadi 

tiga kategori, efek kecil (0,02), efek sedang (0,15), dan efek besar (0,35). 

 

Tabel 10 

Hasil Uji Hipotesis 
Hipotesis Nilai Hasil 

Kualitas Layanan → Kepuasan Pasien 

Path Coefficient: 0,879 

p-value: 0,000 

f2: 3,412 

Positif 

Signifikan 

Efek sangat besar 

Sumber: Peneliti (2024) 

 

 Berdasarkan tabel 10, Nilai path coefficient sebesar 0,879 menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh positif yang sangat kuat terhadap kepuasan pasien. Yang dapat 

diartikan, kualitas layanan berbanding lurus dengan tingkat kepuasan. Kesimpulan dari tabel 

10 adalah hubungan antara kualitas pelayanan (variabel bebas) dan kepuasan pasien (variabel 

terikat) menunjukkan hasil yang sangat signifikan dan kuat. 
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 Selain itu, nilai p-value sebesar 0,000 (<0,05) menguatkan bahwa hubungan antara 

kedua variabel ini sangat signifikan dan tidak terjadi secara kebetulan. Nilai f² sebesar 3,412 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang sangat besar terhadap 

kepuasan pasien, melebihi ambang batas pengaruh besar dalam analisis SEM-PLS (f² > 0,35). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Secara keseluruhan, kesimpulan dari uji hipotesis adalah hipotesis H1 didukung, 

kualitas pelayanan secara signifikan dan sangat kuat memengaruhi tingkat kepuasan pasien. 

Peningkatan kualitas pelayanan yang signifikan diharapkan akan berdampak besar pada 

peningkatan kepuasan pasien. 

 Berdasarkan tanggapan dari 218 responden yang pernah menggunakan pelayanan 

kesehatan di unit rawat jalan RSUD Ciawi kabuparen Bogor, dimensi yang paling berpengaruh 

dalam dalam kualitas pelayanan unit rawat jalan RSUD Ciawi adalah Assurance dengan nilai 

factor loading (LF) 0,956, diikuti oleh dimensi responsiveness dengan nilai FL 0,949, dimensi 

empathy 0,935, dimensi tangible dengan nilai FL 0,933, dan dimensi reliability dengan nilai 

FL 0,907. Semakin tinggi nilai loading factor dari dimensi tersebut (mendekati 1.0), semakin 

besar kontribusi dimensi itu dalam mempengaruhi kepuasan pasien. Oleh sebab itu, penelitian 

ini menemukan bahwa dimensi assurance memiliki kontribusi terbesar terhadap kepuasan 

pasien dengan nilai factor loading (FL) tertinggi pada indikator rasa aman (PA5, FL 0,910), 

sementara indikator terendah adalah penggunaan terapi terkini (PA1, FL 0,807). Pada dimensi 

responsiveness, indikator penyimpanan data yang dapat dipertanggungjawabkan (PRes3, FL 

0,901) memiliki FL tertinggi, sedangkan penyimpanan data yang terorganisir (PRes2, FL 

0,813) memiliki FL terendah. Dimensi empathy menunjukkan FL tertinggi pada indikator 

pelayanan dokter yang adil (PE4, FL 0,911) dan terendah pada komunikasi dua arah dokter 

(PE8, FL 0,844). Dimensi tangible memiliki FL tertinggi pada ruang pemeriksaan yang rapi 

(PT5, FL 0,907) dan terendah pada ruang tunggu yang bersih (PT6, FL 0,813). Pada dimensi 

reliability, keramahan perawat (PRel5, FL 0,879) adalah indikator tertinggi, sedangkan 

ketepatan waktu tindakan (PRel8, FL 0,654) terendah.  

 Berdasarkan hasil uji hipotesis, didapatkan bahwa kualitas pelayanan memberi 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Maka, dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis H1 diterima. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Saanin et al., 

(2022) yang menyatakan bahwa terdapat hubungan positif  antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pasien, selain itu pada penelitian ini dilampirkan data bahwa tingkat 

kepuasan pasien juga secara positif dipengaruhi oleh kewajaran harga, kepercayaan dan 

lingkungan fisik. Penelitian yang dilakukan oleh Resky et al., (2024) juga sejalan dengan 

penelitian ini, dengan hasil penelitian dari aspek sampel mayoritas perempuan (63%) dari 100 

responden yang diambil, selain itu dari aspek tingkat pendidikan dan usia penelitian Resky et 

al., (2024) selaras dengan penelitian ini, dengan tingkat pendidikan mayoritas SMA dan usia 

produktif dari usia 17-25 tahun. Studi yang dilakukan Resky et al., (2024) mempunyai 

kesimpulan hasil uji hipotesis yang sama dengan peneliti. Indikator kualitas pelayanan yang 

paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan pasien diantaranya indikator assurance. Hasil 

sejalan lainnya juga diungkapkan oleh Siagian et al., (2024) bahwa dimensi kualitas pelayanan 

yang mencakup Reliability, Assurance, Tangible, Empathy, Responsiveness. Walaupun 

demikian pada penelitian yang dilakukan oleh Siagan et al., (2024) didapatkan dimensi yang 

paling berpengaruh terhadap Tingkat kepuasan pasien yakni empathy. Studi yang dilakukan 

oleh Nurul et al., (2021) menuliskan bahwa pada penelitiannya di dapatkan dimensi assurance 

(88%) merupakan dimensi yang paling berpengaruh dalam kualitas pelayanan. Selain 

mengeksplorasi dimensi kualitas pelayanan kesehatan yang memengaruhi kepuasan pasien di 

rumah sakit, dengan fokus pada lima dimensi utama: assurance, responsiveness, empathy, 

tangible, dan reliability. Analisis komprehensif mengungkapkan pola menarik dalam 

kontribusi setiap dimensi terhadap pengalaman pasien. 
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Temuan penelitian menunjukkan bahwa dimensi assurance memberikan kontribusi 

terbesar terhadap kepuasan pasien, dengan indikator rasa aman (PA5) mencatat factor loading 

tertinggi sebesar 0,910. Hasil ini sejalan dengan penelitian Ali et al. (2021) yang menegaskan 

bahwa rasa aman merupakan komponen kritis dalam persepsi kualitas layanan kesehatan. 

Namun, indikator penggunaan terapi terkini (PA1) dengan factor loading 0,807 menandakan 

adanya ruang perbaikan dalam adopsi teknologi dan metode pengobatan mutakhir. 

Dibandingkan dengan studi Rostami et al. (2018), penelitian ini memperkuat argumen bahwa 

jaminan keamanan pasien merupakan prediktor utama kepuasan. Temuan ini 

mengimplikasikan perlunya fokus berkelanjutan pada aspek-aspek yang membentuk rasa aman 

pasien selama proses pelayanan kesehatan. Dalam dimensi responsiveness, indikator 

penyimpanan data yang dapat dipertanggungjawabkan (PRes3) menunjukkan factor loading 

tertinggi sebesar 0,901. Hal ini konsisten dengan temuan Freitas (2023) yang menekankan 

pentingnya manajemen data kesehatan yang akurat dan dapat dipercaya. Meskipun demikian, 

indikator penyimpanan data yang terorganisir (PRes2) dengan factor loading 0,813 

mengindikasikan kebutuhan akan perbaikan sistem dokumentasi. Analisis dimensi empathy 

mengungkapkan bahwa pelayanan dokter yang adil (PE4) memiliki factor loading tertinggi 

sebesar 0,911. Temuan ini mendukung penelitian Holmvall et al., (2012) yang menekankan 

signifikansi kesetaraan dalam interaksi antara tenaga medis dan pasien. Namun, indikator 

komunikasi dua arah dokter (PE8) dengan factor loading 0,844 menunjukkan potensi 

peningkatan dalam aspek komunikasi interpersonal. Pada dimensi tangible, ruang pemeriksaan 

yang rapi (PT5) mencatat factor loading tertinggi sebesar 0,907, yang sejalan dengan penelitian 

Agarwal, Singh, & Upadhyay, et al. (2022) tentang pengaruh lingkungan fisik terhadap 

persepsi kualitas pelayanan. Meskipun demikian, indikator ruang tunggu yang bersih (PT6) 

dengan factor loading 0,813 menandakan kesempatan untuk meningkatkan aspek fasilitas fisik. 

Dimensi reliability menampilkan keramahan perawat (PRel5) sebagai indikator tertinggi 

dengan factor loading 0,879, yang mendukung temuan Agarwal, Singh, & Upadhyay, et al. 

(2022) tentang peran sikap personal dalam kepuasan pasien. Namun, ketepatan waktu tindakan 

(PRel8) dengan factor loading terendah sebesar 0,654 mengindikasikan area kritis yang 

memerlukan intervensi manajemen.  

Dimensi Assurance lebih penting dibandingkan dimensi lainnya karena layanan 

kesehatan melibatkan aspek-aspek kritis yang menyangkut kehidupan dan kesejahteraan 

pasien, sehingga rasa aman menjadi kebutuhan fundamental. Faktor ini didukung oleh 

penelitian Ali et al. (2021) dan Rostami et al. (2018), yang menyatakan bahwa jaminan 

keamanan pasien adalah prediktor utama kepuasan. Meski demikian, indikator penggunaan 

terapi terkini (PA1) dengan factor loading 0,807 menunjukkan adanya ruang untuk perbaikan, 

terutama dalam adopsi teknologi dan metode pengobatan yang lebih mutakhir, yang dapat 

memperkuat rasa percaya pasien terhadap layanan kesehatan. Dibandingkan dimensi lainnya, 

seperti responsiveness, empathy, tangible, dan reliability, assurance menonjol karena perannya 

yang langsung memengaruhi kepercayaan pasien terhadap kompetensi tenaga medis dan 

kepastian pelayanan. Responsiveness, misalnya, meskipun penting, lebih menitikberatkan pada 

kecepatan dan respons terhadap kebutuhan pasien, sementara assurance memberikan jaminan 

yang lebih mendasar. Hasil ini menunjukkan bahwa fokus peningkatan kualitas pelayanan 

harus tetap diarahkan pada dimensi assurance untuk memastikan kepuasan pasien tetap terjaga 

pada tingkat optimal. 

 Hasil penelitian yang dilakukan oleh Husaini Novareza dan Sari (2024) mengenai 

usulan peningkatan kualitas pelayanan kesehatan dengan menggunakan metode SERVQUAL 

dan Importance Performance Analysis (IPA) di instalasi rawat jalan RSUD Ciawi didapatkan 

hasil yang bertolak belakang pada dimensi assurance, berdasarkan hasil analisis dengan 

metode IPA didapatkan nilai -0,34 yang menunjukkan bahwa dimensi ini memiliki kinerja yang 

lebih rendah daripada harapan pasien. Nilai negatif ini mengindikasikan bahwa ekspetasi 

pasien tidak terpenuhi pada dimensi ini. Sedangkan pada hasil penelitian ini didapatkan nilai 

0,956 yang mengindikasikan bahwa pada penelitian ini dimensi assurance memiliki peran 
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paling penting dalam kualitas pelayanan dalam memenuhi ekspektasi kepuasan pasien. 

Menurut penulis, perbedaan yang signifikan ini dapat terjadi karena beberapa hal seperti 

adanya pembenahan kualitas layanan oleh pihak RSUD Ciawi mempertimbangkan jarak waktu 

penelitian yang dilakukan oleh Husein Novareza dan Sari (2024) dan penelitian ini cukup jauh, 

dan terdapat hal yang perlu diselidiki lebih lanjut oleh peneliti selanjutnya, seperti perbedaan 

jumlah sampel, karakteristik domisili dari responden, status pekerjaan dan atau hal lainnya. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan penelitian ini dapat disimpulkan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien RSUD Ciawi Kabupaten Bogor 

yang menunjukan terdapatnya hubungan antara kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan 

pada pasien rawat jalan di RSUD Ciawi, gambaran kepuasan pasien terhadap kualitas 

pelayanan unit rawat jalan RSUD Ciawi adalah sangat puas, gambaran kualitas pelayanan unit 

rawat jalan RSUD Ciawi sudah sangat baik. Penelitian ini menyarankan penyedia jasa layanan 

kesehatan khususnya di RSUD Ciawi Kabupaten Bogor, dapat tetap mempertahankan kualitas 

pelayanan saat ini dan tetap terus meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan bagi masyarakat 

tertutama pada beberapa aspek seperti ketepatan waktu pelayanan, penjelasan etiket 

penggunaan obat bagi pasien dan pendampingan dokter oleh perawat saat melakukan 

pelayanan, peningkatan sistem dokumentasi, pengembangan komunikasi dokter-pasien, dan 

optimalisasi manajemen waktu tindakan medis. 

Melalui beberapa upaya tersebut, diharapkan bahwa RSUD Ciawi kabupaten Bogor 

dapat menjadi rumah sakit andalan dan pilihan masyarakat serta memberikan bermanfaat bagi 

masyarakat. Selain itu, diharapkan pula dengan penelitian ini, dapat mendukung pertumbuhan 

dan keberlangsungan rumah sakit ditengah banyaknya persaingan antar penyedia fasilitas 

kesehatan. 

Bagi peneliti, dapat mengkaji variabel lainnya seperti word of mouth (WoM), customer 

loyalty, trust dan persepsi harga. Selain itu bila peneliti ingin melakukan penelitian yang sama 

dapat ditambahkan beberapa data lainnya seperti data demografi domisili responden, status 

pekerjaan berdasarkan usia, pembagian terinci BPJS dan non-BPJS terkait pengisian kuesioner. 

Adapun hal lainnya terkait jumlah sampel yang dirasa pada penelitian ini masih belum cukup, 

sehingga dapat ditingkatkan jumlah sampel pada penelitian selanjutnya guna mendapatkan 

hasil yang lebih presisi dan variabilitas yang lebih rendah. 
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