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ABSTRACT. The problems faced in this study include (1) How does the quality of nurse services affect patient 

satisfaction in the Inpatient Room of the Regional Public Service Agency of the Banjar City General Hospital? 

(2) How do paramedic facilities affect patient satisfaction in the Inpatient Room of the Regional Public Service 

Agency of Banjar City General Hospital? (3) How does the quality of nurse services and paramedic facilities 

affect patient satisfaction in the Inpatient Room of the Regional Public Service Agency of Banjar City General 

Hospital? This study aims to study, know, and analyze (1) The effect of nurse service quality on patient 

satisfaction in the Inpatient Room of the Regional Public Service Agency of Banjar City General Hospital. (2) 

The effect of paramedic facilities on patient satisfaction in the Inpatient Room of the Regional Public Service 

Agency of Banjar City General Hospital. (3) The effect of the quality of nurse services and paramedic facilities 

on patient satisfaction in the Inpatient Room of the Regional Public Service Agency of the Banjar City General 

Hospital.The method used in this study is an explanatory survey, while the data analysis techniques, namely 

validity tests, reliability tests, descriptive statistics, Inferential Statistical Analysis with Multiple Regression. The 

results of the study inform that (1) The quality of nurse services has a positive effect on patient satisfaction in 

the Inpatient Room of the Regional Public Service Agency of the Banjar City General Hospital. This means that 

if the quality of service is improved, then patient satisfaction in the Inpatient Room of the Regional Public 

Service Agency of the Banjar City General Hospital will also increase. (2) Paramedic facilities have a positive 

effect on patient satisfaction in the Inpatient Room of the Regional Public Service Agency of the Banjar City 

General Hospital. This means that if paramedic facilities are improved, patient satisfaction in the Inpatient 

Room of the Regional Public Service Agency of the Banjar City General Hospital will also increase. (3) The 

quality of nurse services and paramedic facilities has a positive effect on patient satisfaction in the Inpatient 

Room of the Regional Public Service Agency of Banjar City General Hospital. This means that if the quality of 

nurse services and paramedic facilities is improved, patient satisfaction in the Inpatient Room of the Regional 

Public Service Agency of the Banjar City General Hospital will also increase. 
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ABSTRAK. Permasalahan yang dihadapi dalam penelitian ini meliputi (1) Bagaimana pengaruh kualitas 

pelayanan perawat terhadap kepuasan pasien pada Ruang Rawat Inap  Badan  Layanan   Umum   Daerah   

Rumah  Sakit  Umum   Kota  Banjar? (2) Bagaimana pengaruh fasilitas paramedis terhadap kepuasan pasien 

pada Ruang Rawat Inap Badan Layanan Umum Daerah  Rumah  Sakit Umum Kota Banjar? (3) Bagaimana 

pengaruh kualitas pelayanan perawat dan fasilitas paramedis terhadap kepuasan pasien pada Ruang Rawat Inap 

Badan Layanan Umum Daerah Rumah Sakit Umum Kota Banjar?Penelitian ini bertujuan untuk mempelajari, 

mengetahui, dan menganalisis (1) Pengaruh kualitas pelayanan perawat terhadap kepuasan pasien pada Ruang 

Rawat Inap Badan Layanan Umum Daerah Rumah  Sakit  Umum  Kota Banjar. (2) Pengaruh fasilitas paramedis 

terhadap kepuasan pasien pada Ruang Rawat Inap Badan Layanan Umum Daerah Rumah Sakit Umum Kota 

Banjar. (3) Pengaruh kualitas pelayanan perawat dan fasilitas paramedis terhadap kepuasan pasien pada Ruang 

Rawat Inap Badan Layanan Umum Daerah Rumah Sakit Umum Kota Banjar.Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah survey explanatory, sedangkan teknis analisis data, yaitu uji validitas, uji reabilitas, statistik 

deskriptif, Analisis Statistik Induktif (Inferensial) dengan Regresi Berganda (Multiple Regression). Hasil 

penelitian menginformasikan bahwa (1) Kualitas pelayanan perawat berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pasien pada Ruang Rawat Inap Badan Layanan Umum Daerah Rumah Sakit Umum Kota Banjar. Artinya jika 

kualitas pelayanan ditingkatkan, maka kepuasan pasien pada Ruang Rawat Inap Badan Layanan Umum Daerah 

Rumah Sakit Umum Kota Banjar akan meningkat pula. (2) Fasilitas paramedis berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pasien pada Ruang Rawat Inap Badan Layanan Umum Daerah Rumah Sakit Umum Kota Banjar. 

Artinya jika fasilitas paramedis ditingkatkan, maka kepuasan pasien pada Ruang Rawat Inap Badan Layanan 
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Umum Daerah Rumah Sakit Umum Kota Banjar akan meningkat pula. (3) Kualitas pelayanan perawat dan 

fasilitas paramedis berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien pada Ruang Rawat Inap Badan Layanan 

Umum Daerah Rumah Sakit Umum Kota Banjar. Artinya jika kualitas pelayanan perawat dan fasilitas 

paramedis ditingkatkan, maka kepuasan pasien pada Ruang Rawat Inap Badan Layanan Umum Daerah Rumah 

Sakit Umum Kota Banjar akan meningkat pula. 

 

Kata kunci: Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan, Pasien 

  

1. PENDAHULUAN  

Pelayanan kesehatan adalah segala upaya yang diselenggarakan secara sendiri atau 

secara bersama-sama dalam suatu organisasi untuk memelihara dan meningkatkan 

kesehatan, mencegah dan menyembuhkan penyakit serta memulihkan kesehatan 

perorangan, keluarga, kelompok ataupun masyarakat. 

Rumah sakit sebagai institusi yang bergerak di bidang pelayanan kasehatan 

mengalami perubahan, pada awal perkembangannya, rumah sakit adalah lembaga yang 

berfungsi sosial, tetapi dengan adanya rumah sakit swasta, menjadikan rumah sakit lebih 

mengacu sebagai suatu industri yang bergerak dalam bidang pelayanan kesehatan dengan 

melakukan pengelolaan yang berdasar pada manajemen badan usaha. Seiring dengan itu, 

terjadi persaingan antara sesama rumah sakit baik rumah sakit milik pemerintah maupun 

rumah sakit milik swasta, semua berlomba-lomba untuk menarik konsumen agar 

menggunakan jasanya. 

Masalah yang sering dihadapi secara umum oleh rumah sakit adalah rumah sakit 

belum mampu memberikan sesuatu hal yang benar-benar diharapkan  pengguna jasa. 

Faktor utama tersebut karena pelayanan yang diberikan berkualitas rendah sehingga belum 

dapat menghasilkan pelayanan yang diharapkan pasien. Rumah sakit merupakan 

organisasi yang menjual jasa, maka pelayanan yang berkualitas merupakan suatu tuntutan 

yang harus dipenuhi. Bila pasien tidak menemukan kepuasan dari kualitas pelayanan yang 

diberikan maka pasien cenderung mengambil keputusan tidak melakukan kunjungan ulang 

pada rumah sakit tersebut.  

Badan Layanan Umum Daerah Rumah Sakit Umum Kota Banjar merupakan salah 

satu rumah sakit yang memberikan pelayanan kesehatan di Kota Banjar. Layanan 

kesehatan yang diberikan di RSUD Kota Banjar berbasis pada layanan Satu Atap dimana 

konsultasi dokter, pemeriksaan penunjang, tindakan operatif, layanan rawat inap hingga 

post rawat inap dapat dilakukan di RSUD Kota Banjar. Hal tersebut memungkinkan 

RSUD Kota Banjar menjadi rumah sakit rujukan bagi dokter ataupun rumah sakit di 

daerah Jawa barat Bagian timur dan Jawa Tengah bagian Barat pada khususnya serta 

wilayah lain pada umumnya Sebagai instansi pelayanan jasa kesehatan, RSUD Kota 
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Banjar memahami benar bahwa kesembuhan dan keselamatan pasien serta pengendalian 

infeksi dalam rumah sakit merupakan hal yang paling mendasar dan mutlak harus 

dilakukan.  

Berdasarkan hasil pengamatan peneliti memperoleh data jumlah pasien yang dirawat 

di Ruang Inap Badan Layanan Umum Daerah Rumah Sakit Umum Kota Banjar selama 

tahun 2017-2018 adalah sebagai berikut: 

Tabel 1. Jumlah Pasien di Ruang Rawat Inap Badan Layanan Umum Daerah Rumah Sakit 

Umum Kota Banjar Tahun 2017-2018 

Keterangan 2016 2017 2018 2019 

Ruang Inap 19783 19.379 19.488 19.210 

Sumber: Badan Layanan Umum Daerah Rumah Sakit Umum Kota Banjar Tahun 2016-2019 

 

Berdasarkan tabel. 1.1 bahwa data kunjungan pasien tahun 2016-2019 mengalami 

fluktuatif. Dengan penurunan terjadi pada tahun 2017 dan tahun 2019. Berdasarkan hasil 

observasi awal bahwa terdapat beberapa permasalahan khususnya mengenai kepuasan 

pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Kota Banjar belum optimal hal ini disebabkan 

lambatnya pelayanan yang diberikan perawat, perilaku perawat yang kurang ramah dan 

tidak komunikatif, masih kurang lengkapnya peralatan medis sehingga pasien di rujuk ke 

Rumah Sakit lain seperti ke Rumah Sakit di Bandung atau ke Rumah Sakit di Purwokerto, 

kapasitas ruangan IGD dan Rawat Inap yang tidak mampu menampung pasien, pasien 

harus menunggu lama untuk mendapat pelayanan hingga perawat datang ke tempat 

pelayanan dan pasien harus mengantri lama untuk mendapatkan obat. 

 

2. METODE 

Mengacu kepada karakteristik penelitan, Metode yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah survey explanatory. Menurut Kerlinger yang dikutip oleh Sugiyono (2014:17) 

“metode survey explanatory yaitu metodologi penelitian yang digunakan pada populasi 

besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari 

populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadian-kejadian relatif, distribusi dan hubungan-

hubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis.  

Desain/ penelitian yang akan digunakan dalam penyusunan tesis ini adalah desain 

penelitian kuantitatif yaitu desain yang dilakukan pada empirik tidak secara mendalam 

melainkan meluas, untuk memperoleh pengetahuan ilmiah yang bersifat abstarak, general 

dan universal (Rusidi dan Enas, 2011:27). 
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3. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Perawat terhadap Kepuasan Pasien  

Berdasarkan hasil analisis diperoleh kenyataan bahwa terdapat pengaruh  positif 

antara variabel kualitas pelayanan perawat (X1) terhadap kepuasan pasien (Y). 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui thitung 2,634 > ttabel 1,984 dengan signifikasi 

0,010<0,05. Artinya jika kualitas pelayanan perawat ditingkatkan, maka kepuasan pasien 

akan meningkat pula. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Depkes RI Tahun 2005 (dalam 

Nursalam; 2011) menyebutkan bahwa “Kepuasan pasien berhubungan dengan mutu 

pelayanan rumah sakit”. Dengan mengetahui tingkat kepuasan pasien, manajemen rumah 

sakit dapat melakukan peningkatan mutu pelayanan. Memberikan kepuasan kepada pasien 

hanya dapat diperoleh kalau perusahaan memperhatikan apa yang diinginkan oleh pasien. 

Memperhatikan apa yang diinginkan oleh pasien berarti kualitas pelayanan yang 

dihasilkan ditentukan oleh pasien.  

Pada prinsipnya, definisi kualitas pelayanan perawat berfokus pada upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pasien, serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pasien dalam mewujudkan kepuasan pasien. Sehingga kualitas 

produk (baik barang atau jasa) berkontribusi besar pada kepuasan pelanggan (Tjiptono, 

2014:7). Implikasinya, baik buruknya kualitas pelayanan perawat tergantung kepada 

penyedia pelayanan atau pihak rumah sakit dalam memenuhi harapan pasiennya secara 

konsisten.  

Bila kinerja sama dengan harapan maka pasien akan puas, bila kinerja melebihi 

harapan, pasien akan senang atau bahagia, namun bila kinerja lebih rendah dari pada 

harapan, maka pasien akan merasa tidak puas. Pasien yang menilai layanan keperawatan 

sebagai layanan yang tidak memuaskan dapat merasa kecewa karena harapannya terhadap 

layanan yang seharusnya diterima tidak terpenuhi. Dengan kata lain kualitas pelayanan 

perawat yang baik atau positif diperoleh bila kualitas yang dialami memenuhi harapan 

pasien, bila harapan pasien tidak realistis, maka kualitas pelayanan perawat dipandang 

rendah oleh pasien. 

Harapan pasien diyakini mempunyai peranan yang besar dalam menentukan kualitas 

pelayanan perawat dan kepuasan pasien. Dalam mengevaluasi kualitas pelayanan perawat, 

pasien akan menggunakan harapannya sebagai standar atau acuan. Dengan demikian, 
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harapan pasienlah yang melatar belakangi mengapa dua organisasi pada bisnis yang sama 

dapat dinilai berbeda oleh pelanggannya.  

Setiap pasien dalam mempersepsikan suatu pelayanan perawat dapat berbeda dengan 

pasien yang lainnya, karena penilaian masing-masing pasien lebih bersifat subjektif. 

Pasien menilai tingkat kepuasan atau ketidakpuasannya setelah menggunakan pelayanan 

perawat dan menggunakan informasi untuk memperbaharui persepsinya tentang kualitas 

pelayanan. Hal ini yang membuat adanya hubungan yang erat antara penentuan kualitas 

pelayanan perawat dengan kepuasan pasien. 

Berdasarkan hasil pembahasan maka dapat disimpulkan kualitas pelayanan perawat 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien. Artinya jika kualitas pelayanan perawat 

ditingkatkan, maka kepuasan pasien akan meningkat pula.  

Pengaruh Fasilitas Paramedis terhadap Kepuasan Pasien (Y) 

Berdasarkan hasil analisis diperoleh kenyataan bahwa terdapat pengaruh  positif 

antara variabel fasilitas paramedis (X2) terhadap kepuasan pasien (Y). Berdasarkan hasil 

penelitian diketahui thitung 4,637> ttabel 1,984 dengan signifikasi 0,000<0,05. Artinya jika 

fasilitas paramedis ditingkatkan, maka kepuasan pasien akan meningkat pula. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Kotler (2012 : 45) yang menyatakan 

bahwa “Fasilitas merupakan segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik yang disediakan 

oleh pihak penjual jasa untuk mendukung kenyamanan konsumen”. Fasilitas merupakan 

sarana maupun prasarana yang penting dalam usaha meningkatkan kepuasan seperti 

memberi kemudahan, memenuhi kebutuhan dan kenyamanan bagi pengguna jasa. Apabila 

suatu perusahaan jasa mempunyai fasilitas yang memadai sehingga dapat memudahkan 

pelanggan dalam menggunakan jasanya dan membuat nyaman pelanggan dalam 

menggunakan jasanya maka akan dapat mempengaruhi pelanggan dalam melakukan 

pembelian jasa. Sehingga apabila fasilitas yang disediakan sesuai dengan kebutuhan maka 

pelanggan akan merasa puas, maka fasilitas mempunyai pengaruh positif terhadap 

kepuasan. 

Sejalan dengan pendapat Kotler, Tjiptono & Chandra (2015 : 93) mengemukakan 

bahwa pada sejumlah tipe jasa, persepsi yang terbentuk dari interaksi antara pelanggan 

dengan fasilitas jasa berpengaruh signifikan terhadap kualitas jasa bersangkutan di mata 

pelanggan. Apabila fasilitas jasa tersedia dengan baik dan memadai maka pelayanan yang 

diberikan oleh rumah sakit dapat optimal. Pasien juga akan merasa terlayani dengan baik 

sehingga dengan dengan ketersediaan fasilitas yang baik dapat menimbulkan kepuasan 

pasien. 
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Berdasarkan hasil pembahasan maka dapat disimpulkan fasilitas paramedis 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien. Artinya jika fasititas paramedis 

ditingkatkan, maka kepuasan pasien akan meningkat pula.  

Pengaruh Kualitas Pelayanan Perawat dan Fasilitas Paramedis  terhadap Kepuasan 

Pasien 

Berdasarkan hasil analisis diperoleh kenyataan bahwa terdapat pengaruh  positif 

antara variabel kualitas pelayanan perawat (X1) dan fasilitas paramedis (X2) terhadap 

kepuasan pasien (Y). Berdasarkan hasil penelitian diketahui Fhitung 62,082> Ftabel 3,09 

dengan signifikasi 0,000. Artinya jika kualitas pelayanan perawat dan fasilitas paramedis 

ditingkatkan, maka kepuasan pasien akan meningkat pula. 

Penelitian ini sejalan dengan pendapat Kotler dan Keller (2012:157) ada beberapa 

faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen, antara lain : Kualitas produk,  Harga, 

Kualitas pelayanan (service quality), Faktor emosional (emotional factor), biaya dan 

kemudahan. Dalam kesehatan kualitas produk dapat berupa juga ketersediaan alat-alat 

medis yang lengkap dan canggih. 

Menurut Kotler dan Keller (2012:177), “Kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan”. Menurut Kotler dan Keller 

(2012:177) Indikator-indikator yang digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan 

adalah sebelum pelayanan yang dilihat dari citra, kondisi, kepercayaan terhadap pelayanan, 

keinginan untuk berurusan, keinginan berurusan jika ada pengganti, Saat pelayanan yang 

dilihat dari sikap saat pertama kali, kesan saat pelayanan, tindakan yang sering dilakukan, 

Setelah pelayanan yang dilihat dari kesan setelah pelayanan, sikap terhadap kesalahan, 

pandangan terhadap instansi dan rekomendasi yang dilihat dari tingkat kebanggaan 

terhadap instansi, sikap terhadap orang yang menganggap instansi buruk, sikap terhadap 

orang yang ragu terhadap pelayanan dan sikap terhadap orang yang masih meminta 

bantuan untuk berurusan dengan pelayanan. 

Kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 

mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan (Tjiptono dan Chandra 2015:121). Jasa yang 

berkualitas mempunyai peranan penting untuk membentuk kepuasan pelanggan. Semakin 

berkualitas pelayanan yang diberikan, maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan 

semakin tinggi. Bila kepuasan pelanggan semakin tinggi maka dapat menimbulkan 

keuntungan bagi badan usaha tersebut. 
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Tjiptono (2014 :7) menyatakan bahwa kualitas pelayanan jasa mempunyai  pengaruh 

yang positif terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan sejalan dengan kepuasan 

pelanggan, dimana meningkatnya (semakin positif) kualitas pelayanan digunakan sebagai 

refleksi dari meningkatnya kepuasan pelanggan sehingga terdapat pengaruh positif antara 

kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan masyarakat.  

Fasilitas merupakan segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik yang disediakan oleh 

pihak penjual jasa untuk mendukung kenyamanan konsumen (Kotler 2012:45). Tjiptono 

dan  Chandra (2015 : 93) menyatakan bahwa “fasilitas adalah segala sesuatu yang 

mempermudah pasien dalam memperoleh manfaat dari jasa yang di berikan rumah sakit”. 

Tjiptono dan Chandra (2015 : 93) menyatakan fasilitas yang disediakan sebaiknya lengkap 

dan berfungsi dengan baik, agar dapat memuaskan konsumen. Kemudian, fasilitas yang 

disediakan sebaiknya yang bermanfaat, agar sesuai dengan kebutuhan konsumen. Yang 

terakhir, kebersihan dan keamanan fasilitas perlu dijaga, agar tercipta kenyamanan bagi 

para konsumen. 

Dengan demikian kualitas pelayanan perawat dan fasilitas paramedis berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pasien. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan perawat dan 

fasilitas paramedis maka semakin tinggi pula kepuasan pasien. 

 

4. SIMPULAN  

Berdasarkan pembahasan dari hasil penelitian maka dapat disimpulkan beberapa hal 

sebagai berikut: 

a. Kualitas pelayanan perawat berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien pada Ruang 

Rawat Inap Badan Layanan Umum Daerah Rumah Sakit Umum Kota Banjar. Artinya 

jika kualitas pelayanan ditingkatkan, maka kepuasan pasien pada Ruang Rawat Inap 

Badan Layanan Umum Daerah Rumah Sakit Umum Kota Banjar akan meningkat 

pula. 

b. Fasilitas paramedis berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien pada Ruang Rawat 

Inap Badan Layanan Umum Daerah Rumah Sakit Umum Kota Banjar. Artinya jika 

fasilitas paramedis ditingkatkan, maka kepuasan pasien pada Ruang Rawat Inap 

Badan Layanan Umum Daerah Rumah Sakit Umum Kota Banjar akan meningkat 

pula.  

c. Kualitas pelayanan perawat dan fasilitas paramedis berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pasien pada Ruang Rawat Inap Badan Layanan Umum Daerah Rumah Sakit 

Umum Kota Banjar. Artinya jika kualitas pelayanan perawat dan fasilitas paramedis 
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ditingkatkan, maka kepuasan pasien pada Ruang Rawat Inap Badan Layanan Umum 

Daerah Rumah Sakit Umum Kota Banjar akan meningkat pula. 
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