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ABSTRAK 

Di Indonesia maupun di negara berkembang lainnya kepuasan yang rendah saat ini masih menjadi 
masalah. Di Kota Metro terdapat tiga rumah sakit umum swasta dengan persentase kepuasan 
pelanggan RSU Islam 45.0%. berdasarkan data diatas diketahui bahwa RSU Islam memiliki nilai 
persentase kepuasan pelanggan terendah jika dibandingkan dengan Rumah sakit umum swasta lain 
baik yang berada di Kota Metro. Tujuan dari penelitian ini adalah diketahui faktor-faktor yang 
behubungan dengan kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Islam Metro tahun 2024. 
Penelitian ini menggunakan rancangan penelitian cross sectional study. Populasi penelitian adalah 
populasi target dalam penelitian ini adalah rata rata pasien rawat jalan per bulannya yang mendapat 
pelayanan di RS Islam Metro sejumlah 1.098. Sampel 98 orang. Pengumpulan data menggunakan 
kuesioner yang diisi langsung oleh responden, analisa data menggunakan uji regresi logistik. Hasil 
penelitian menunjukkan hubungan persepsi kehandalan (OR = 9 ; p<0.001), daya tanggap (OR = 
2.5 ; p = 0.045), jaminan (OR = 2.45 ; p = 0.048), empati (OR = 4.79 p=0.001), bukti fisik (OR = 3.9 
; p = 0.003) dengan kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Islam Metro Tahun 2024. 
Kehandalan merupakan faktor yang dominan berhubungan dengan kepuasan pasien rawat jalan di 
Rumah Sakit Islam Metro Tahun 2024, dimana memiliki nilai OR tertinggi yaitu 9. Saran untuk 
rumah sakit adalah mengkoordinasikan dan menegaskan kembali tentang jadwal kedatangan dokter 
sesuai dengan jadwal yang sudah ditetapkan sebelumnya. Sebaiknya maksimalkan kotak saran, 
membentuk complaint center melalui telepon online atau sort massage service (SMS) untuk 
merespon keluhan dari pasien. 
Kata Kunci:  faktor, kepuasan, pasien 
 

ABSTRACT 
In Indonesia as well as in other developing countries, low satisfaction is currently a problem. In 
Metro City, there are three public private hospitals with a 45.0% percentage of customer 
satisfaction in RSU Islam. Based on the data above, it is known that the Islamic Hospital has the 
lowest percentage value of customer satisfaction when compared to other good private public 
hospitals in Metro City. The purpose of this study is to determine the factors that are related to 
outpatient satisfaction at the Metro Islamic Hospital in 2024. This study used a cross-sectional 
study design. The study population was the target population in this study, the average monthly 
outpatient who received services at the Islamic Metro Hospital was 1,098. Sample 98 people. Data 
collection using a questionnaire that is filled in directly by the respondent, data analysis using 
logistic regression test. The results of the study showed a relationship between perceived reliability 
(OR = 9; p <0.001), responsiveness (OR = 2.5; p = 0.045), assurance (OR = 2.45; p = 0.048), 
empathy (OR = 4.79 p = 0.001), physical evidence (OR = 3.9; p = 0.003) with outpatient satisfaction 
at Metro Islamic Hospital in 2024. Reliability is a dominant factor related to outpatient satisfaction 
at Metro Islamic Hospital in 2024, which has the highest OR value of 9. Suggestions for hospitals 
are to coordinate and reaffirm the doctor's arrival schedule according to the previously determined 
schedule. It is better to maximize the suggestion box, form a complaint center via online telephone 
or sort massage service (SMS) to respond to complaints from patients. 
Keywords: factors, satisfaction, patient. 
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PENDAHULUAN 

Rumah sakit adalah bentuk organi-
sasi pelayanan kesehatan yang bersifat 
komprehensif, mencakup aspek promotif, 
preventif, kuratif dan rehabilitatif, serta 
sebagaipusat rujukan kesehatan masya-
rakat. Rumah sakit dinyatakan berhasil, 
tidak hanya pada kelengkapan fasilitas 
yang diunggulkan, melainkan juga sikap 
dan layanan sumber daya manusia me-
rupakan elemen yang berpengaruh  ter-
hadap pelayanan yang dihasilkan dan di-
persepsikan pasien. Upaya suatu rumah 
sakit untuk tetap bertahan dan ber-
kembang adalah dengan meningkatkan 
pelayanan kepada pasien. Rumah Sakit 
dapat melakukan berbagai cara demi me-
ningkatnya kunjungan pasien, sehingga 
rumah sakit harus mampu menampilkan 
dan memberikan pelayanan kesehatan 
yang baik, sehingga dampak yang muncul 
akan membuat pasien datang kembali 
untuk memanfaatkan jasa rumah sakit ter-
sebut (Anjaryani, 2015) 

Kepuasan pasien merupakan suatu 
tingkat perasaan yang timbul sebagai 
akibat kinerja pelayanan kesehatan yang 
diperoleh setelah pasien membandingkan-
nya dengan apa yang diharapkannya. 
(Dian, 2012). Kepuasan pasien tergantung 
pada kualitas pelayanan.Suatu pelayanan 
dikatakan baik oleh pasien, ditentukan 
oleh kenyataan apakah jasa yang diberikan 
bisa memenuhi kebutuhan pasien, dengan 
menggunakan persepsi pasien tentang pe-
layanan yang diterima, memuaskan atau 
mengecewakan, sedangkan ketidakpuasan 
pasien bisa diartikan sama dengan keluhan 
terhadap rumah sakit, dari pelayanan yang 
diberikan oleh petugas rumah sakit  mau-
pun struktur sistem perawatan kesehatan 
seperti biaya, kemampuan sarana dan 
prasarana pusat kesehatan (Anjaryani, 
2015). Ketidakpuasan timbul apabila hasil 
yang diperoleh tidak memenuhi harapan. 
Dalam hal initentu saja pasien merupakan 
sumber asset yang sangat berharga dalam 
mengembangkan industri rumah sakit. 
Bila ketidakpuasan ini diabaikan maka 

dalam waktu yang tidak lama, rumah sakit 
akan dijauhi oleh calon pasien dan ke-
hilangan banyak pasien. Pasien akan 
beralih ke Rumah Sakit lain sehingga akan 
berdampak pula bagi pendapatan rumah 
sakit. (Wike, 2016) 

Di Indonesia maupun di negara 
berkembang lainnya kepuasan yang 
rendah saat ini masih menjadi masalah. 
Data dirumah sakit salah satu negara 
ASEAN padatahun 2018 didapatkan bahwa 
kepuasan pasien 79%, sedangkan standar 
yang ditetapkan kepuasan pasien adalah 
>85% dengan angka komplain 4–5 
kasus/bulan (Klaipetch, 2019). Data 
kepuasan pasien di salah saturumah sakit 
umum daerah di Indonesia didapatkan 
70% pasien kurang puas terhadap pe-
layanan yang di dapat terutama pelayanan 
terhadap keperawatan (Hafid dalam 
Widiasari, 2019). Temuan yang didapatkan 
TARP (Technical Assistance Research 
Program) di Washington, D.C. mendapati 
kenyataan bahwa 98% konsumen yang 
tidak puas justru secara diam-diam beralih 
ke jasa pelayanan yang lain. Itu artinya, 
diamnya pasien merupakan sinyal buruk 
bagi rumah sakit. Karena 4% yang me-
nyampaikan keluhan biasanya adalah 
mereka yang benar-benar setia atau mem-
butuhkan jasa rumah sakit (Abdul, 2012) 

Tingkat kepuasan pelanggan sangat 
tergantung pada mutu pelayanan Fasilitas 
kesehatan. Kepuasan pasien dalam menilai 
mutu atau pelayanan yang baik, me-
rupakan pengukuran penting yang men-
dasar bagi mutu pelyanan. Tingkat ke-
puasan pasien dapat dinilai dengan metode 
servqual. Adapun faktor yang dapat mem-
pengaruhi kepuasan adalah bukti fisik dari 
rumah sakit (Tangible), kehandalan dan 
keakuratan dalam memberikan pelayanan 
kepada pasiennya (Reliability), pelayanan 
yang cepat tanggap dan segera (Respon-
siveness), jaminandalam pelayanan yang 
diberikan (assurance), kepedulian dalam 
pelayanan (Empaty). (Sangadji, 2013). Hal 
ini di sejalan dengan penelitian yang di 
lakukan oleh Defi Mernawati (2017) 
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tentang Analisis Faktor Yang Berhubungan 
Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat 
Jalan Di Puskesmas Lamper Tengah Kota 
Semarang di dapatkan hasil bahwa tangible 
(bukti fisik), reliability (kehandalan), 
assurance (jaminan), empathy (perhatian) 
dan ressponsiveness (daya tanggap) ber-
pengaruh dengan kepuasan pasien di 
Puskesmas Lamper Tengah Kota 
Semarang. Rad (2010) juga mengatakan 
pada penelitian Service Quality and 
Patients’ Satisfaction in Medical Tourism 
yang menunjukkan bahwa realibility, res-
ponsiveness, assurance dan emphaty 
berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pasien. 

Salah satu cara utama mendi-feren-
siasikan pelayanan jasa kesehatan ter-
masuk pelayanan rawat jalan adalah mem-
berikan jasa pelayanan kesehatan yang 
berkualitas, lebih tinggi dari pesaing secara 
konsisten. Kuncinya adalah memenuhi 
atau melebihi harapan pasien tentang 
mutu pelayanan yang diterimanya. Setelah 
menerima jasa pelayanan kesehatan, 
pasien akan membandingkan jasa yang 
dialami dengan jasa yang diharapkan, 
pasien tidak berminat lagi memanfaatkan 
penyedia pelayanan kesehatan. Jika jasa 
yang dialami memenuhi atau melebihi 
harapan, mereka akan menggunakan pe-
nyedia pelayanan kesehatan itu lagi. 

Dalam pemasaran, persepsi lebih 
penting daripada realitas, karena persepsi 
konsumen mempengaruhi perilaku aktual 
konsumen. Persepsi (perception) adalah 
proses dimana kita memilih, mengatur, 
dan menerjemahkan masukan informasi 
untuk menciptakan gambaran dunia yang 
berarti. Poin utamanya adalah bahwa per-
sepsi tidak hanya tergantung pada rang-
sangan fisik, tetapi juga pada hubungan 
rangsangan terhadap bidang yang mengeli-
linginya dan kondisi dalam setiap diri kita 
(Kotler, 2015). 

Rumah Sakit Islam Metro adalah 
salah satu Rumah Sakit Swasta tipe C 
dengan akreditasi Madya. Sebagai rumah 
sakit rujukan Rumah Sakit Islam Metro 

berperan melayani pasienrujukan dari Pus-
kesmas, dan pasien yang datang sendiri 
untuk mendapatkan pelayanan kesehatan 
yang tidak mereka dapatkan di puskesmas. 
Berdasarkan survey kepuasan pelanggan 
yang dilakukan oleh rumah sakit tahun 
2023, angka kepuasan pelanggandi Rumah 
Sakit Islam hanya mencapai 66.6% jauh 
dibawah target Rumah Sakit 80%, se-
dangkan di Rumah Sakit Umum Mardi 
Waluyo mencapai 76.5%, dan Rumah Sakit 
Muhammadiyah yang mencapai 70.1%. 

Hasil survey terhadap 10 pasien 
tentang kepuasan terhadap pelayanan yang 
diberikan7 pasien (70%) menyatakan 
petugas kurang ramah, 6 pasien (60%) 
tidak puas dengan penjelasan yang di-
berikan oleh petugas kesehatan, 5 pasien 
(50%) tidak puas karena petugas kurang 
cepat dalam memberikan pelayanan, dan 5 
pasien (50%) menyatakan tidak puas 
karena dokter tidak hadir sesuai jadwal. 
Walaupun sudah tersedia kotak kritik dan 
saran ruang poliklinik dan beberapa di pos 
rawat inap tetapi masih ada pasien yang 
mengatakan tidak puas secara langsung 
pada saat survey. Jika ketiakpuasan ini 
tidak segera di tangani, pasien yang merasa 
tidak puas tersebut akan memberikan 
komplain, dan komplain tidak ditangani 
dengan cepat atau maksimal akan me-
nimbulkan citra buruk bagi rumah sakit. 
Rumah sakit yang kurang memahami 
pentingnya kepuasan bagi pasiennya maka 
secara perlahan rumah sakit dapat meng-
alami kemunduran.  

Marmean (2017) telah melakukan 
penelitian tentang Faktor Yang Meme-
ngaruhi Kepuasan Pasien Rawat Jalan Di 
Rumah Sakit Umum Daerah Dr. Zubir 
Mahmud Kabupaten Aceh Timur dengan 
jenis penelitian survei analitik dengan 
pendekatan cross sectional didapatkan 
hasil bahwa variabel yang paling dominan 
dalam faktor yang memengaruhi Kepuasan 
Pasien adalah variabel bukti fisik 
(tangible), keandalan (reliability), dan 
ketanggapan (responsiveness) dibanding-
kan dengan variabel jaminan pelayanan 
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(assurance) dan empati (emphaty). Selain 
itu penelitian tentang kepuasan juga sudah 
dilakukan oleh Putra (2018) tentang 
Tingkat Kepuasan Pasien Rwat Inap Ter-
hadap Jasa Pelayanan Rumah Sakit Di 
RSUD A Yani Metro dengan pendekatan 
cross sectional dari penelitiannya didapat-
kan hasil tingkat kesesuaian pasien ter-
hadap pelayanan jasa di RSUD Ahmad 
Yani Kota Metro adalah 75,82% angka 
tersebut belum sesuai standar pelayanan 
minimal rawat jalan yaitu 90%. 

Mengetahui kepuasan pasien me-
rupakan hal sangat penting bagi rumah 
sakit. Karena dengan diketahuinya ke-
puasan, rumah sakit juga dapat me-
ngetahui kualitas sebuah rumah sakit ter-
sebut, mengetahui gambaran kinerja di-
setiap unit pelayanan, serta kekurangan 
atau kelemahan yang ada di unit pe-
layanan. Penelitian tentang kepuasan di 
Kota Metro memang sudah pernah di-
lakukan, tetapi penelitian terhadap ke-
puasan di Rumah Sakit Islam Metro 
khususnya pada pasien rawat jalan belum 
pernah dilakukan. Untuk itu peneliti ingin 
mengetahui faktor-faktor yang ber-
hubungan dengan kepuasan pasien rawat 
jalan di Rumah Sakit Islam Metro tahun 
2024. 

 
METODE PENELITIAN 

1. Desain Penelitian  

Penelitian ini menggunakan desain pe-

nelitian analitik dengan pendekatan cross 

sectional yaitu suatu penelitian untuk 

mempelajari dinamika korelasi antara 

faktor-faktor resiko dengan efek, dengan 

cara pendekatan, observasi, atau pe-

ngumpulan data sekaligus pada suatu saat 

(poin time approach). Penelitian ini 

melihat faktor – faktor yang berhubungan 

dengan pasien rawat jalan di Rumah Sakit 

Islam Metro tahun 2024 

2. Subjek Penelitian 

Dalam penelitian ini, populasi dibedakan 

antara populasi secara umum dan populasi 

target atau “target population”. Populasi 
umum adalah populasi atau wilayah umum 

yang menjadi tujuan dalam penelitian kita. 

Dalam penelitian ini populasi umum 

adalah sama dengan populasi target. 

Adapun populasi dalam penelitian ini 

adalah rata – rata pasien rawat jalan per-

bulannya yang mendapat pelayanan di 

Rumah Sakit Islam Metro sebesar 1.098 

orang.  

Pengambilan sampel, dalam penelitian 

ini menggunakan cara Non-probabilitas/ 

tidak accak (Non random sampling). 

dengan menggunakan metode consecutive 

sampling, dimana untuk memperoleh data 

peneliti menemui subyek yang sesuai 

dengan kriteria inklusi.  

3. Metode Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini alat untuk me-

ngumpulkan data menggunakan kuesioner 

terstruktur dengan pertanyaan tertutup 

yaitu pertanyaan yang kemungkinan 

jawabannya sudah ditentukan terlebih 

dahulu dan responden tidak diberi ke-

sempatan memberikan jawaban lain. 

Kuesioner dalam penelitian ini terdiri dari 

kelompok pertanyaan yaitu pertanyaan 

pengukuran variabel faktor yang mem-

pengaruhi kepuasan pelayanan Rumah 

Sakit Islam Metrodan pertanyaan 

kepuasan terhadap pelayanan Rumah Sakit 

Islam Metro. 

4. Analisis Data 

Data yang telah dilakukan pengolahannya 

dengan benar selanjutnya dianalisa dengan 

tiga tahapan, yaitu: 

1. Analisa univariat 

Analisa univariat ini dilakukan untuk 

memperoleh gambaran distribusi fre-

kuensi subyek penelitian dan distribusi 

rasio prevalensi variable dependen me-

nurut masing-masing variabel indepen-

dent yang diteliti. 
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2. Analisa Bivariat. 

Analisa bivariat digunakan untuk me-

ngetahui hubungan yang sekaligus menguji 

hipotesis penelitian dengan menggunakan 

uji Chi-Square.Analisis statistik untuk me-

nguji hipotesis yang diajukan, diperlukan 

dalam mencapai tujuan penelitian kuanti-

tatif. Data penelitian ini merupakan data 

kategorik yang selanjutnya diuji meng-

gunakan uji statistik Chi square untuk me-

nguji perbedaan proporsi atau persentase 

antara beberapa kelompok data. Tujuan-

nya adalah untuk mengetahui hubungan 

antara variabel independen kategorik 

dengan variabel dependen kategorik. 

Dalam hal ini menggunakan tabel 

contingensi. 

3. Analisa multivariat 

Analisis multivariate dilakukan dengan 

tujuan untuk menggambarkan hubungan 

variabel dependen dengan variabel in-

dependen. Karena variabel independen 

dalam penelitian ini bersifat dikotomis 

(kategorik) dan variabel independennya 

terdiri dari beberapa variabel dalam satu 

model, maka analisis yang digunakan 

regresilogistic ganda. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Pada rancangan penelitian ditentukan 

sampel sebanyak 96 responden, untuk 

menghidari drop out maka peneliti me-

nambahkan besar sampel sebesar 10% 

menjadi 105 responden, tetapi pada saat 

pengolahan data terdapat 7 kuisioner yang 

tidak lengkap, untuk mengganti responden 

yang drop out peneliti mengambil dari 

cadangan 10% tersebut. Sehingga sampel 

dalam penelitian ini menjadi 98 res-

ponden. 

 

1. Analisis univariat  

Berdasarkan tabel 1 menunjukkan 

distribusi frekuensi berdasarkan penilaian 

dari aspek kepuasan berdasarkan jenis pe-

layanan, diketahui bahwa jenis pelayanan 

yang paling tinggi prevalensi ketidak-

puasannya yaitu poliklinik gigi yang men-

capai 83,3%, sedangkan yang paling tinggi 

prevelensi kepuasan pada poliklinik ke-

bidanan yaitu 83,3%. 

 

Tabel 1. Hasil analisis univariat 
Umur Frekuensi Prosentase (%) 

Poliklinik Bedah 
Poliklinik Gigi 
Poliklinik Kebidanan / Obgyn 
Poliklinik Mata 
Poliklinik Penyakit Dalam 
Poliklinik Saraf 
Poliklinik Rehabilitasi Medik 
Poliklinik THT 
Poliklinik Orthopedi 

15 
7 
7 
14 
28 
16 
6 
5 
7 

12,7% 
6,0% 
5,9% 

14,0% 
27,9% 
15,8% 
6,6% 
5,5% 
5,6% 

Total 105 100.0 

 

2. Analisis Bivariat dan 

Multivariate  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 

51 responden yang menyatakan ke-

handalan dalam kategori puas (53%), 

sedangkan 46 responden menyatakan 

tidak puas (47%). Hasil uji chi square 

diperoleh nilai p value <0,001. Hasil 

analisis multivariate diperoleh nilai OR 

sebesar 9. Kategori daya tangkap me-

nunjukkan bahwa dari 51 responden yang 

menyatakan daya tanggap dalam kategori 
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puas (52%), sedangkan 47 responden 

menyatakan tidak puas (48%). Hasil uji chi 

square diperoleh nilai p value 0,046. Hasil 

analisis multivariate diperoleh nilai OR 

sebesar 2,5. Kategori jaminan menunjuk 

kan bahwa dari 53 responden yang me-

nyatakan jaminan dalam kategori puas 

(54%), sedangkan 45 responden me-

nyatakan tidak puas (46%). Hasil uji chi 

square diperoleh nilai p=0,049. Hasil 

analisis multivariate diperoleh nilai OR 

sebesar 2.45. kategori empati menunjuk-

kan bahwa dari 48 responden yang 

menyatakan empati dalam kategori puas 

(49%), sedangkan 50 responden me-

nyatakan tidak puas (51%). Hasil uji chi 

square diperoleh nilai p value 0,001. Hasil 

analisis multivariate diperoleh nilai OR 

sebesar 4,79. Kategori bukti fisik menunjuk 

kan bahwa dari 62 responden menyatakan 

bukti fisik dalam kategori puas (63%), 

sedangkan 36 responden menyatakan 

tidak puas (37%). Hasil uji chi square di-

peroleh nilai p value 0,003. Hasil analisis 

multivariate diperoleh nilai OR sebesar 3,9. 

 

Tabel 2. Hasil analisis bivariat dan multivariate 
Karakteristik Kategori Frequency Percent (%) p-value OR 

Kehandalan Puas  51 53% 
<0.001 9 

 Tidak Puas  46 47% 
Daya Tanggap  Puas  51 52% 

0.046 2.5 
 Tidak Puas  47 48% 
Jaminan  Puas  53 54% 

0.049 2.45 
 Tidak Puas  45 46% 
Empati  Puas  48 49% 

0.001 4.79 
 Tidak Puas  50 51% 
Bukti Fisik  Puas  62 63% 

0.003 3.9 
 Tidak Puas  36 37% 

 

PEMBAHASAN  

Hasil analisis terhadap pertanyaan 

diperoleh nilai terendah yaitu pada 

penilaian pertanyaan nomor 8 yaitu ke-

bersihan lantai yang berada ruang tunggu 

poliklinik hal tersebut dirasa tidak baik 

terutama pada siang hari. Rumah Sakit 

Islam Metro telah membuat SOP (Standar 

Operasional Prosedur) “Petugas Ke-

bersihan Poliklinik” akan tetapi pada SOP 
(Standar Operasional Prosedur) tersebut 

belum di tampilkan berapa kali atau pada 

pukul berapa saja petugas harus mem-

bersihkannya. Sebaiknya pihak Rumah 

Sakit memperjelas kembali SOP yang telah 

dibuat agar lantai dibersihkan pada waktu 

pagi, siang, sore, atau saat pasien tidak 

ramai dan setelah dokter selesai mem-

berikan pelayanan sehingga kebersihan 

lantai diruang poliklinik tetap bersih 

selama pelayanan berlangsung. Sedangkan 

hal yang dirasa baik oleh pasien terdapat 

pada pertanyaan nomor 4 yaitu kebersihan 

dan kenyamanan ruang pemeriksaan, 

tempat tidur dan bantal pasien, sehingga 

hal tersebut patut dipertahankan lebih 

ditingkatkan. 

Dari hasil penelitian ini dapat men-

jelaskan kepuasan pasien dapat meningkat 

apabila dokter dan petugas medis datang 

tepat waktu. Hal ini sejalan dengan 

pernyataan Pohan (2010) bahwa ketepatan 

pelayanan dan kelancaran pelayanan 

sering dipersepsikan dimensi paling 

penting. Pelayanan yang baik harus 

dilaksanakan dalam waktu dan cara yang 

tepat oleh pemberi pelayanan. Selain itu 

menurut Djeinne (2018) Kehandalan 
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merupakan salah satu dari lima dimensi 

kualitas pelayanan, bahwa kualitas 

pelayanan berkaitan erat dengan ke-

puasan, dimana kualitas yang baik akan 

memberikan pengalaman bagi pelanggan 

dan selanjutnya akan mengundang mereka 

datang kembali untuk kunjungan berikut-

nya. Hubungan kehandalan dengan ke-

puasan pasien yaitu kehandalan mem-

punyai pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pasien. Semakin baik 

persepsi pelanggan terhadap kehandalan 

maka kepuasan pasien akan semakin tinggi 

dimana jika persepsi pasien terhadap ke-

handalan buruk, maka kepuasan pasien 

akan semakin rendah. Pada penelitian ini 

kehandalan terbukti mempengaruhi ke-

puasan yang dirasakan pasien di Rumah 

Sakit Islam Metro. Dengan kata lain ke-

puasan pasien akan meningkat apabila 

dimensi kehandalan di Rumah Sakit Islam 

Metro ditingkatkan. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Distribusi frekuensi berdasarkan 

penilaian dari aspek kehandalan, dari 98 

responden yang diteliti terdiri dari Baik 51 

responden (52,1%). Distribusi frekuensi 

berdasarkan penilaian dari aspek daya 

tanggap, dari 98 responden yang diteliti 

terdiri dari baik 51 responden (53.1%). 

Distribusi frekuensi berdasarkan penilaian 

dari aspek jaminan, dari 98 responden 

yang diteliti terdiri dari Baik 53 responden 

(55,2%). Distribusi frekuensi berdasarkan 

penilaian dari aspek empati, dari 98 

responden yang diteliti terdiri dari Baik 48 

responden (50,0%). Distribusi frekuensi 

berdasarkan penilaian dari aspek bukti 

fisik, dari 98 responden yang diteliti terdiri 

dari Baik 61 responden (63,5%). Distribusi 

frekuensi berdasarkan penilaian dari aspek 

kepuasan, dari 98 responden yang diteliti 

terdiri dari puas 52 responden (54,2%). 

Dari hasil analisis tersebut diketahui 

bahwa terdapat hubungan persepsi tentang 

kehandalan dengan kepuasan pasien rawat 

jalan di Rumah Sakit Islam Metro Tahun 

2024 (p<0.001). Terdapat hubungan per-

sepsi tentang daya tanggap dengan ke-

puasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit 

Islam Metro Tahun 2024 (p=0,045). Ter-

dapat hubungan persepsi tentang jaminan 

dengan kepuasan pasien rawat jalan di 

Rumah Sakit Islam Metro Tahun 2024 

(p=0,048). Terdapat hubungan persepsi 

tentang empati dengan kepuasan pasien 

rawat jalan di Rumah Sakit Islam Metro 

Tahun 2024 (p<0.001). Terdapat 

hubungan persepsi tentang bukti fisik 

dengan kepuasan pasien rawat jalan di 

Rumah Sakit Islam Metro Tahun 2024 

(p<0.001).  Kehandalan merupakan faktor 

dominan berhubungan dengan kepuasan 

pasien rawat jalan di Rumah Sakit Islam 

Metro Tahun 2024, dimana memiliki nilai 

OR tertinggi yaitu 9.  

Bagi peneliti selanjutnya perlu di-

lakukan penelitian lanjutan mengenai ke-

puasan pasien guna mengetahui apakah 

ada perubahan kepuasan pasien. Bagi 

Rumah Sakit Islam Metro agar dapat 

meningkat mutu pelayanan kesehatan, dari 

setiap aspek terutama bagian yang 

dianggap pasien tidak baik, yaitu: 

Sebaiknya pihak Rumah Sakit mem-per-

jelas kembali SOP (Standar Operasional 

Prosedur) yang telah dibuat agar lantai 

dibersihkan pada waktu pagi hari, siang 

hari, sore hari, atau saat pasien tidak ramai 

serta setiap dokter selesai memberikan pe-

layanan sehingga kebersihan lantai di-

ruang poliklinik tetap bersih selama pe-

layanan berlangsung. 

Rumah Sakit Islam Metro telah 

membuat SOP (Standar Operasional Pro-
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sedur) Tentang Jenetapan Jadwal Dokter 

akan tetapi lebih baik jika pembuatan pe-

netapan jadwal dokter tersebut disusun 

terpisah berdasarkan masing – masing 

poliklinik selain itu membuat papan jadwal 

dokter di setiap poliklinik sehingga lebih 

mudah untuk dilihat. Sebaiknya pihak 

rumah sakit membagi tugas untuk me-

layani pengambilan obat rawat jalan dan 

rawat inap. Jika petugas yang bertugas me-

layani rawat inap sedang tidak melakukan 

pelayanan (tidak ada pengambilan obat 

rawat inap) maka petugas tersebut dapat 

membantu untuk pelayanan rawat jalan. 

Pihak rumah sakit sebaiknya menegur 

petugas agar lebih ramah kepada setiap 

pasiennya seperti yang telah tercantum 

dalam SOP (standar Operasional Pro-

sedur). Pihak Rumah Sakit sebaiknya me-

maksimalkan kotak saran atau complaint 

center melalui telepon online atau sort 

massage service (SMS) untuk merespon 

keluhan dari pasien. Bagi masyarakat 

khususnya yang menjalani pengobatan di 

Rumah Sakit Islam Metro, diharapkan 

dapat memberikan masukan bagi pihak 

rumah sakit agar dapat meningkatkan 

pelayanan. Menyampaikan keluhan agar 

rumah sakit dapat melakukan perbaikan. 
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