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ABSTRACT

Background The quality of health services is one of the main indicators that determine the level of
patient satisfaction. Optimal service is not only determined by the completeness of medical facilities
and facilities, but also by the ability of health workers to provide services that are timely, friendly,
empathetic, and able to meet patient expectations. RSUD Pondok Aren, has an important role in
serving the health needs of the community, especially through the outpatient unit which is the main
door of patient contact with health workers. Measuring service quality in research using the five
dimensions of SERVQUAL - Reliability, Assurance, Empathy, Tangible, and Responsiveness is an
effective approach to evaluate and improve the quality of health services. Purpose of the study was
to determine the relationship between the quality of health services and patient satisfaction in the
outpatient unit. Research methode with cross sectional design. The population was 196 people and
a sample of 65 respondents with the non-probality sampling technique and with accidental sampling
type. Results of the study showed that the majority of respondents rated the quality of service as
good in the dimensions of Reliability (98.5%), Assurance (98.5%), Empathy (95.4%), Tangible
(93.8%), and Responsiveness (92.5%). The level of patient satisfaction showed that 92.5% were
satisfied. The chi-square test showed a significant relationship between all dimensions of service
quality and patient satisfaction: Reliability (p=0.077), Assurance (p=0.077), Empathy (p=0.0001),
Tangible (p=0.0001), and Responsiveness (p=0.0001). Conclusion is that there is a significant
relationship between the dimensions of Empathy, Tangible, and Responsiveness and there is no
significant relationship between the dimensions of Reliability, Assurance. Suggestion for health
service providers are expected to maintain the quality of health services in all dimensions, namely
Reliability, Assurance, Empathy, Tangible, and Responsiveness.

Keywords : Service Quality, Reliability, Assurance, Empathy, Physical Evidence, and
Responsiveness.

ABSTRAK

Latar belakang Kualitas pelayanan kesehatan merupakan salah satu indikator utama yang
menentukan tingkat kepuasan pasien. Pelayanan yang optimal tidak hanya ditentukan oleh
kelengkapan fasilitas dan sarana medis, tetapi juga oleh kemampuan tenaga kesehatan dalam
memberikan layanan yang tepat waktu, ramah, empatik, serta mampu dalam memenuhi harapan
pasien. RSUD Pondok Aren, memiliki peran penting dalam melayani kebutuhan kesehatan
masyarakat, khususnya melalui unit rawat jalan yang menjadi pintu utama kontak pasien dengan
tenaga kesehatan. Pengukuran kualitas pelayanan dalam penelitian menggunakan lima dimensi
SERVQUAL — Reliability, Assurance, Empathy, Tangible, dan Responsiveness merupakan
pendekatan yang efektif untuk mengevaluasi dan meningkatkan mutu layanan kesehatan. Tujuan
penelitian untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien
pada unit rawat jalan. Metode penelitian kuantitatif dengan desain cross sectional. Jumlah populasi
yaitu sebanyak 196 orang dan sampel 65 responden dengan teknik non probality sampling dan jenis
accidental sampling. Hasil penelitian mayoritas responden menilai kualitas pelayanan baik pada
dimensi Reliability (98,5%), Assurance (98,5%), Empathy (95,4%), Tangible (93,8%), dan
Responsiveness (92,5%). Tingkat kepuasan pasien menunjukkan bahwa 92,5% merasa puas. Uji chi-
square menunjukkan adanya hubungan signifikan antara seluruh dimensi kualitas pelayanan dengan
kepuasan pasien: Reliability (p=0,077), Assurance (p=0,077), Empathy (p=0,0001), Tangible
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(p=0,0001), dan Responsiveness (p=0,0001). Kesimpulan terdapat hubungan yang signifikan antara
dimensi Empathy, Tangible, dan Responsiveness dan tidak ada hubungan yang signifikan antara
dimensi Reliability, Assurance. Saran penyedia layanan keschatan diharapkan dapat
mempertahankan kualitas pelayanan kesehatan pada seluruh dimensi yaitu Reliability, Assuranc,
Empathy, Tangible, dan Responsiveness.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Reliability, Assurance, Empathy, Tangible, dan Responsiveness

PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan merupakan faktor penting dalam meningkatkan derajat
kesehatan masyarakat. Setiap orang berhak memperoleh pelayanan kesehatan yang
bermutu, aman, dan terjangkau (Panjaitan et al., 2020). WHO mencatat 5,7-8,4 juta
kematian tiap tahun akibat rendahnya mutu pelayanan di negara berpenghasilan rendah-
menengah (Razi et al., 2023). Di Indonesia, BPS tahun 2022 mencatat 26,36 juta penduduk
masih hidup di bawah garis kemiskinan sehingga akses layanan kesehatan bermutu masih
terbatas (Sarjito, 2024). Studi di RSUD Provinsi Banten menunjukkan Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) hanya 75,71, di bawah standar minimal 90% (Rahayuningsih et al.,
2018)

Unit rawat jalan menjadi salah satu layanan utama rumah sakit karena jumlah
pasiennya lebih besar dibanding rawat inap dan sering menjadi pertimbangan utama dalam
memilih rumah sakit (Vita Eskana Sihombing, 2023). Kualitas pelayanan kesehatan
dipengaruhi oleh lima dimensi, yaitu reliability, assurance, empathy, tangible, dan
responsiveness (Rinda Wullur et al., 2023). Kepuasan pasien tercapai jika pelayanan sesuai
atau melebihi harapan, sedangkan ketidakpuasan muncul bila pelayanan di bawah
ekspektasi (Melliniawati et al., 2023).

Namun, survei WHO menunjukkan tingkat kepuasan pelayanan kesehatan di
negara berkembang masih rendah, seperti India (34,4%), Meksiko (40%), dan Ghana (47%)
(Soumokil et al., 2021). Di Indonesia, sebagian besar rumah sakit juga masih menghadapi
tantangan dalam pemenuhan standar pelayanan minimal.

Menurut Parasuraman et al. (1985) dalam Tambunan (2021), kualitas pelayanan
dapat diukur melalui lima dimensi utama. Pertama, reliability (keandalan), yaitu
kemampuan institusi memberikan layanan secara konsisten, akurat, dan dapat dipercaya
sesuai janji. Kedua, responsiveness (daya tanggap), mencerminkan kesiapan petugas untuk
membantu pasien dengan cepat, tepat, serta tanggap terhadap keluhan. Ketiga, assurance
(jaminan/keyakinan), meliputi pengetahuan, etika, serta profesionalisme tenaga kesehatan
dalam memberikan rasa aman, membangun kepercayaan, dan menjaga kerahasiaan pasien.
Keempat, empathy (empati), yang menunjukkan perhatian individual, sikap adil,
komunikasi sopan, serta penghargaan terhadap setiap pasien. Kelima, tangible (berwujud),
berkaitan dengan aspek fisik pelayanan seperti fasilitas, peralatan, penampilan petugas,
kenyamanan ruang layanan, hingga pemanfaatan teknologi pendukung.

Data sekunder di RSUD Pondok Aren tahun 2024 menunjukkan fluktuasi
kunjungan rawat jalan. Jumlah tertinggi terjadi pada September (273 pasien) dan terendah
pada Juni (114 pasien). Dinamika ini dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, Oleh
karena itu, penelitian mengenai kualitas pelayanan rawat jalan penting dilakukan untuk
mengetahui hubungan terhadap kepuasan pasien Pada Unit Rawat Jalan Di RSUD Pondok
Aren Kota Tangerang Selatan.
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METODE

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah analitik, yaitu
penelitian yang menjelaskan adanya hubungan antara variabel melaui pengujian hipotesa
(Asmariyana, 2022), dengan pendekatan kuantitatif, menurut (Sugiyono, 2023) data yang
berbentuk angka atau data kualitatif yang diangkakan/ scoring).

Desain penelitian yang digunakan yaitu dengan studi cross sectional. yaitu suatu
rancangan penelitian yang bertujuan untuk melihat suatu hubungan pada waktu yang
sama antara variabel-variabel independen dan variabel dependen, studi dilakukan untuk
menganalisis pengaruh variabel independent. (Anzar et al., 2022).

Lokasi penelitian ini berada di RSUD Pondok Aren di JI. Raya Pondok Belitung
RT. 004 RW 005 Kelurahan Pondok Betung Kecamatan Pondok Aren Kota Tangerang
Selatan. Penelitian dilaksanakan mulai dari bulan April 2025 sampai dengan bulan Juni
2025.

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien rawat jalan yang sedang mengunjungi
RSUD Pondok Aren Kota Tangerang Selatan sebanyak 196 pasien, dengan jumlah sampel
yang ditentukan menggunakan rumus Lemeshow yaitu 65 responden. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan adalah non probability sampling dengan metode accidental
sampling. Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan menggunakan kuesioner
(angket).

Analisis univariat merupakan analisis yang digunakan untuk mengkaji setiap
variabel hasil penelitian yang mencakup meliputi kualitas pelayanan dimensi Tanggible
(Berwujud), Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Assurance
(Jaminan), Emphathy (Empati), serta kepuasan pasien, dengan penyajian data dalam bentuk
tabel distribusi dan frekuensi. Analisis bivariat adalah hubungan antara dua variabel dapat
digambarkan dalam bentuk tabel silang. Pada penelitian ini, analisis statistik yang
digunakan adalah Uji Chi square.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Analisis Univariat
a. Karakteristik Responden

Tabel 1. Karakteristik Responden dan Variabel Penelitian di Instalasi Rawat
Jalan RSUD Pondok Aren Kota Tangerang Selatan

Karakteristik dan variabel . Persentase
Frekuensi (n)

penelitian (%)
Usia
Remaja Akhir (17-25) 9 13,8
Dewasa Awal (26-35) 18 27,7
Dewasa Akhir (36-45) 11 16,9
Lansia Awal (46-55) 11 16,9
Lansia Akhir (56-65) 10 15,4
Manula >65 6 9,3
Jenis Kelamin
Laki-laki 32 49,2
Perempuan 33 50,8
Pekerjaan
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Karakteristik dan variabel Frekuensi (n) Persentase
penelitian (%)
Pelajar/ Mahasiswa 6 9,2
Wiraswasta 22 33,8
Pegawai Swasta 15 23,1
IRT 18 27,1
Lain — lain 4 6,2
Pendidikan Terakhir
SD 3 4.6
SMP/SLTP 8 12.3
SMA/SLTA 36 55.4
Perguruan Tinggi 18 27.7
Poli
Poli MCU 8 12.3
Poli Umum 20 30.8
Poli Anak 2 3.1
Poli Jiwa 7 10.7
Poli Penyakit Dalam 25 38.5
Poli Paru 2 3.1
Poli Obgyn 1 1.5
Reliability (Keandalan)
Kurang Baik 17 26,2
Baik 25 38,5
Sangat baik 23 354
Assurance (Jaminan)
Kurang Baik 25 38,5
Baik 25 38,5
Sangat Baik 15 23,1
Emphaty (Empati)
Kurang Baik 19 29,2
Baik 26 40,0
Sangat Baik 20 30,8
Tangible (Bukti Langsung)
Kurang Baik 28 43,1
Baik 15 23,1
Sangat Baik 22 33,8
Responsiveness (Cepat Tanggap)
Kurang Baik 18 27,7
Baik 24 36,9
Sangat Baik 23 354
Kepuasan Pasien
Kurang Puas 5 7,7
Puas 60 92,3

Berdasarkan hasil penelitian pada Unit Rawat Jalan di RSUD Pondok Aren Kota
Tangerang Selatan diketahui bahwa hampir setengahnya responden berada pada
kelompok dewasa awal yaitu sebanyak 18 orang (27,7%), lebih dari setengahnya
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responden berjenis kelamin perempuan yaitu sebanyak 33 orang (50,8%) dengan
hampir setengah responden bekerja sebagai wiraswasta yaitu sebanyak 22 orang
(33,8%). Sebagian besar responden memiliki tingkat pendidikan SMA/SLTA
yaitu sebanyak 36 orang (55,4%), sedangkan berdasarkan poli yang dikunjungi,
hampir setengah responden memilih Poli penyakit dalam yaitu sebanyak 25 orang
(38,5%). Selanjutnya, pada variabel penelitian diperoleh kualitas pelayanan
kesehatan pada dimensi reliability (keandalan) didapatkan bahwa hampir
setengahnya responden menyatakan kualitas pelayanan baik sebanyak 25
responden (38,5%), pada dimensi assurance (Jaminan) didapatkan baik sebanyak
25 responden (38,5%), pada dimensi emphaty (empati) didapatkan baik sebanyak
26 responden (40,0%), pada dimensi tangible (bukti langsung) didapatkan kurang
baik sebanyak 28 responden (43,1%) dan pada dimensi responsiveness (cepat
tanggap) didapatkan baik sebanyak 24 responden (36,9%). Adapun pada variabel
kepuasan pasien, hampir seluruhnya menyatakan puas yaitu sebanyak 60 orang
(92,3%).

2. Analisis Bivariat

Tabel 4. Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Kesehatan Dengan Kepuasan Pasien

Pada Unit Rawat Jalan Di RSUD Pondok Aren Kota Tangerang Selatan

Kepuasan Pasien

Kualitas Kurang Puas Puas Total P-value
Pelayanan
n % n % n %
Dimensi Reliability (Keandalan)
Kurang Baik 5 29,4 12 70,6 17 26,1
Baik 0 00,0 25 100,0 25 38,5 0,001
Sangat Baik 0 00,0 23 100,0 23 35,4
Dimensi Assurance (Jaminan)
Kurang Baik 5 20,0 20 80,0 25 38,5
Baik 0 0,0 25 100,0 25 38,5 0,021
Sangat Baik 0 0,0 15 100,0 15 23,0
Dimensi Emphaty (Empati)
Kurang Baik 5 26,3 14 73,7 19 29,2
Baik 0 0,0 26 100,0 26 40,0 0,001
Sangat Baik 0 0,0 20 100,0 20 30,8
Dimensi Tangible (Bukti Fisik/Bukti Langsung)
Kurang Baik 5 17,9 23 82,1 28 43,1
Baik 0 0,0 15 100,0 15 23,1 0,024
Sangat Baik 0 0,0 22 100,0 22 33,8
Dimensi Responsiveness (Cepat Tanggap)
Kurang Baik 5 27,8 13 72,2 18 27,7
Baik 0 0,0 24 100,0 24 36,9 0,001
Sangat Baik 0 0,0 23 100,0 23 35,4
Total 5 7,7 60 92,3 65 100

Reliability (Keandalan)
Berdasarkan hasil penelitian, hampir setengah responden menilai kualitas pelayanan
pada dimensi reliability di RSUD Pondok Aren Kota Tangerang Selatan tergolong
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baik sebanyak 25 orang (38,5%). Temuan ini sejalan dengan penelitian Anwary (2020)
yang juga menemukan hampir setengah responden menilai reliability baik (27%) serta
penelitian Tambunan (2021) dengan sebagian besar responden menilai baik (46,4%).
Namun, hasil ini berbeda dengan penelitian Jihad (2023) yang menunjukkan sebagian
besar responden menilai reliability baik sebesar 60,6%. Menurut Tambunan (2021),
reliability merujuk pada kemampuan tenaga kesehatan dalam memberikan pelayanan
secara konsisten, tepat waktu, akurat, dan sesuai prosedur. Hal ini menunjukkan
bahwa keandalan tenaga kesehatan berperan penting dalam membangun kepercayaan
pasien, dimana semakin tinggi tingkat reliability yang dirasakan, maka semakin besar
pula peluang pasien merasa puas terhadap pelayanan yang diterima.

Assurance (Jaminan)

Berdasarkan hasil penelitian, hampir setengah responden menilai kualitas pelayanan
pada dimensi assurance di RSUD Pondok Aren Kota Tangerang Selatan tergolong
baik sebanyak 25 orang (38,5%), sedangkan sebagian kecil menilai kurang baik
sebanyak 15 orang (23,1%). Temuan ini sejalan dengan penelitian Tambunan (2021)
di Puskesmas Aek Batu yang melaporkan sebagian besar responden menilai assurance
baik (34,2%), serta penelitian Anwary (2020) di Puskesmas Durian Gantang dengan
hasil serupa (27,1%). Namun, penelitian Jihad (2023) menunjukkan hasil berbeda
dimana sebagian besar responden menilai assurance baik sebesar 56,6%. Menurut
Tambunan (2021), assurance mencakup pengetahuan, etika, dan profesionalisme
tenaga kesehatan dalam memberikan pelayanan, yang bertujuan menumbuhkan rasa
aman, kepercayaan, serta menjaga kerahasiaan pasien. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin baik penerapan dimensi assurance, maka semakin tinggi pula tingkat
kepercayaan pasien terhadap pelayanan rumah sakit.

Emphaty (Empati)

Berdasarkan hasil penelitian, hampir setengah responden menilai kualitas pelayanan
pada dimensi empathy di RSUD Pondok Aren Kota Tangerang Selatan tergolong baik
sebanyak 26 orang (40,0%). Temuan ini sejalan dengan penelitian Nahriyah (2021) di
Puskesmas Pekapuran Raya Kota Banjarmasin yang menunjukkan hampir setengah
responden menilai empathy baik (29,6%), serta penelitian Anwary (2020) di
Puskesmas Durian Gantang dengan hasil serupa (35,4%). Namun, penelitian Jihad
(2023) menunjukkan hasil berbeda, dimana sebagian besar responden (66,7%) menilai
empathy kurang baik. Menurut Tambunan (2021), empathy mencerminkan
kemampuan tenaga kesehatan untuk menunjukkan kepedulian, perhatian individual,
serta komunikasi yang baik kepada pasien. Hal ini menunjukkan bahwa empati
berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pasien, karena tidak hanya
menekankan aspek teknis pelayanan, tetapi juga menyentuh sisi emosional yang
membangun rasa nyaman dan kepercayaan terhadap institusi kesehatan.

Tangible (Bukti Fisik/Bukti Langsung)

Berdasarkan hasil penelitian, hampir setengah responden menilai kualitas pelayanan
pada dimensi fangible di RSUD Pondok Aren Kota Tangerang Selatan kurang baik
sebanyak 28 orang (43,1%). Temuan ini sejalan dengan penelitian Tarigan et al.
(2021) di RS Bhayangkara Tebing Tinggi yang menunjukkan 32,8% responden
menilai fangible tidak baik, serta penelitian Meylita (2022) di RS Santa Elisabeth
Medan yang melaporkan 26,5% responden menilai hal serupa. Namun, hasil ini
berbeda dengan penelitian Jihad (2023) yang menemukan sebagian besar responden
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(65,7%) menilai tangible kurang baik. Menurut Tambunan (2021), tangible mencakup
fasilitas pelayanan, kenyamanan ruang tunggu, ketersediaan peralatan, penampilan
tenaga kesehatan, hingga media komunikasi yang digunakan. Hal ini menunjukkan
bahwa bukti fisik memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan pasien, dimana semakin
baik kondisi fasilitas dan aspek fisik lainnya, maka semakin positif pula persepsi
pasien terhadap mutu pelayanan kesehatan yang diterima.

Responsiveness (cepat tanggap)

Berdasarkan hasil penelitian, hampir setengah responden menilai kualitas pelayanan
pada dimensi responsiveness di RSUD Pondok Aren Kota Tangerang Selatan
tergolong baik sebanyak 24 orang (36,9%). Temuan ini sejalan dengan penelitian
Jihad (2023) yang melaporkan 47,5% responden menilai responsiveness baik,
penelitian Tambunan (2021) dengan hasil serupa (47,5%), serta penelitian Anwary
(2020) di Puskesmas Durian Gantang yang menunjukkan 54,2% responden menilai
baik. Menurut Tambunan (2021), responsiveness mencerminkan kemampuan tenaga
kesehatan dalam memberikan pelayanan secara sigap, ramah, dan profesional. Hal ini
menunjukkan bahwa pelayanan yang cepat tanggap berperan penting dalam
membangun rasa aman, meningkatkan kepercayaan, serta menciptakan kepuasan
pasien. Dengan demikian, semakin tinggi tingkat responsiveness yang dirasakan,
maka semakin positif pula persepsi pasien terhadap mutu pelayanan rumah sakit.
Kepuasan Pasien

Berdasarkan hasil penelitian, hampir seluruh responden menyatakan puas terhadap
pelayanan kesehatan di RSUD Pondok Aren Kota Tangerang Selatan yaitu sebanyak
60 orang (92,5%). Temuan ini sejalan dengan penelitian Maulina (2022) yang
melaporkan 84,6% responden puas terhadap pelayanan rawat jalan, serta penelitian
Anwary (2020) di Puskesmas Durian Gantang yang menunjukkan 71,9% responden
puas. Namun, hasil ini berbeda dengan penelitian Nahriyah (2021) di Puskesmas
Pekapuran Raya Kota Banjarmasin yang melaporkan sebagian besar responden
(53,0%) kurang puas. Menurut Nahriyah (2021), kepuasan pasien merupakan respon
emosional atau penilaian pribadi terhadap kualitas pelayanan kesehatan, yang sangat
dipengaruhi oleh kesesuaian pelayanan dengan harapan pasien. Tingginya tingkat
kepuasan pasien dalam penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan rawat jalan di
RSUD Pondok Aren telah sesuai dengan harapan pasien, baik dari segi kualitas,
ketepatan, maupun profesionalisme tenaga kesehatan.

Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan Berdasarkan Dimensi Reliability
(Keandalan) Dengan Kepuasan Pasien Pada Unit Rawat Jalan di RSUD Pondok Aren
Kota Tangerang Selatan

Berdasarkan tabel 2 diketahui hasil uji statistik menggunakan chi-square,
menunjukkan p-value 0,001 (p<0,05), menandakan adanya hubungan signifikan
antara reliability (keandalan) dengan kualitas pelayanan rawat jalan di RSUD Pondok
Aren Kota Tangerang Selatan. Reliability mencerminkan kemampuan tenaga
kesehatan memberikan pelayanan tepat waktu, akurat, dan sesuai prosedur. Hasil ini
sejalan dengan penelitian Nahriyah (2021) di Puskesmas Pekapuran Raya Kota
Banjarmasin (p-value = 0,000), Tarigan et al. (2021) di RS Bhayangkara Tebing
Tinggi (p-value = 0,001), dan Anwary (2020) di Puskesmas Durian Gantang
Kabupaten Hulu Sungai Tengah (p-value = 0,005), yang semuanya menunjukkan
hubungan signifikan. Namun, berbeda dengan temuan Edyansyah (2025) yang
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melaporkan tidak adanya hubungan signifikan (p-value = 0,574). Secara keseluruhan,
reliability berkontribusi terhadap kepuasan pasien, namun bukan satu-satunya faktor;
kepuasan juga dipengaruhi empati, daya tanggap, jaminan keamanan, serta kualitas
komunikasi interpersonal tenaga kesehatan.

Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan Berdasarkan Dimensi Assurance
(Jaminan) Dengan Kepuasan Pasien Pada Unit Rawat Jalan di RSUD Pondok
Aren Kota Tangerang Selatan

Berdasarkan tabel 2, uji chi-square menunjukkan p-value 0,021 (p<0,05), sehingga
terdapat hubungan signifikan antara dimensi assurance dengan kualitas pelayanan
rawat jalan di RSUD Pondok Aren Kota Tangerang Selatan. Assurance mencerminkan
kepercayaan pasien terhadap kompetensi dan sikap tenaga kesehatan dalam memberi
pelayanan yang aman, jujur, dan andal. Hasil ini sejalan dengan penelitian Tarigan et
al. (2021) di RS Bhayangkara Tebing Tinggi (p-value = 0,004), Nahriyah (2021) di
Puskesmas Pekapuran Raya Kota Banjarmasin (p-value = 0,000), dan Anwary (2020)
di Puskesmas Durian Gantang Kabupaten Hulu Sungai Tengah (p-value = 0,005),
yang sama-sama menunjukkan hubungan signifikan. Namun, berbeda dengan
penelitian Jihad yang melaporkan tidak adanya hubungan signifikan (p-value = 0,988).
Dengan demikian, assurance berperan penting dalam membangun kepuasan pasien,
karena rasa percaya dan keyakinan terhadap kemampuan tenaga kesehatan sangat
memengaruhi pengalaman positif pasien terhadap mutu pelayanan.

Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan Berdasarkan Dimensi Emphaty
(Empati) Dengan Kepuasan Pasien Pada Unit Rawat Jalan di RSUD Pondok
Aren Kota Tangerang Selatan

Berdasarkan tabel 2 diketahui hasil uji statistik menggunakan chi-square,
menunjukkan p-value 0,001 (p<0,05), menandakan adanya hubungan signifikan
antara empati dengan kualitas pelayanan rawat jalan di RSUD Pondok Aren Kota
Tangerang Selatan. Empati mencerminkan kemampuan tenaga kesehatan memahami
kebutuhan pasien, memberi perhatian individual, serta bersikap ramah dan peduli.
Hasil ini sejalan dengan penelitian Nahriyah (2021) di Puskesmas Pekapuran Raya
Kota Banjarmasin (p-value = 0,000), Tarigan et al. (2021) di RS Bhayangkara Tebing
Tinggi (p-value = 0,020), dan Anwary (2020) di Puskesmas Durian Gantang
Kabupaten Hulu Sungai Tengah (p-value = 0,006), yang semuanya menunjukkan
adanya hubungan signifikan. Namun, berbeda dengan temuan Edyansyah (2025) yang
melaporkan tidak adanya hubungan signifikan (p-value = 0,175). Secara keseluruhan,
empati tenaga kesehatan melalui komunikasi, perhatian, dan kepedulian berperan
penting dalam menciptakan pengalaman positif yang memperkuat kepuasan pasien.
Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan Berdasarkan Dimensi Tangible (Bukti
Fisik/Bukti Langsung) Dengan Kepuasan Pasien Pada Unit Rawat Jalan di
RSUD Pondok Aren Kota Tangerang Selatan

Berdasarkan tabel 2, hasil uji chi-square menunjukkan p-value 0,024 (p<0,05),
sehingga terdapat hubungan signifikan antara fangible dengan kualitas pelayanan
rawat jalan di RSUD Pondok Aren Kota Tangerang Selatan. Dimensi tangible
mencakup sarana prasarana, kebersihan, kenyamanan ruang tunggu, kerapihan
petugas, serta kelengkapan fasilitas, yang sesuai dengan Permenkes RI Nomor 4
Tahun 2018 menjadi faktor penting membentuk persepsi positif pasien.
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Hasil ini sejalan dengan penelitian Anwary (2020) di Puskesmas Durian Gantang
Kabupaten Hulu Sungai Tengah (p-value = 0,023), Tarigan et al. (2021) di RS
Bhayangkara Tebing Tinggi (p-value = 0,001), serta Nahriyah (2021) di Puskesmas
Pekapuran Raya Kota Banjarmasin (p-value = 0,000) yang menunjukkan adanya
hubungan signifikan antara tangible dengan kepuasan pasien. Namun, berbeda dengan
penelitian Jihad (2023) yang melaporkan tidak ada hubungan signifikan (p-value =
0,053).

Dengan demikian, tangible berperan penting dalam kepuasan pasien, di mana sarana
prasarana yang memadai, kebersihan, kenyamanan, serta penampilan tenaga
kesehatan yang rapi memperkuat persepsi mutu pelayanan.

Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan Berdasarkan Dimensi Responsiveness
(cepat tanggap) Dengan Kepuasan Pasien Pada Unit Rawat Jalan di RSUD
Pondok Aren Kota Tangerang Selatan

Berdasarkan tabel 2, hasil uji chi-square menunjukkan p-value 0,001 (p<0,05),
sehingga terdapat hubungan signifikan antara dimensi responsiveness dengan kualitas
pelayanan rawat jalan di RSUD Pondok Aren Kota Tangerang Selatan.
Responsiveness mencerminkan kemampuan tenaga kesehatan memberikan pelayanan
cepat, sigap, dan tepat waktu sesuai hak pasien sebagaimana diatur dalam Permenkes
RI Nomor 4 Tahun 2018.

Hasil ini sejalan dengan penelitian Nurun Nahriyah (2021) di Puskesmas Pekapuran
Raya Kota Banjarmasin (p-value = 0,0001), Anwary (2020) di Puskesmas Durian
Gantang Kabupaten Hulu Sungai Tengah (p-value = 0,0001), dan Tarigan et al. (2021)
di RS Bhayangkara Tebing Tinggi (p-value = 0,001), yang menunjukkan adanya
hubungan signifikan. Namun, berbeda dengan penelitian Jihad yang melaporkan tidak
adanya hubungan signifikan (p-value = 0,024). Dengan demikian, responsiveness
berpengaruh penting terhadap kepuasan pasien, karena pelayanan yang cepat, tanggap,
dan tepat waktu dapat mengurangi keluhan, menekan waktu tunggu, serta
meningkatkan rasa dihargai sehingga memperkuat persepsi mutu pelayanan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis yang telah diuraikan sebelumnya, maka dapat

disimpulkan hal-hal sebagai berikut:

1.

Karakteristik responden (usia, jenis kelamin, pekerjaan, pendidikan terakhir, dan poli
tujuan) didapatkan pada karakteristik usia hampir setengahnya berusia dewasa awal
(26-35) yaitu (27,7%), pada karakteristik jenis kelamin sebagian besar merupakan
perempuan yaitu (50,8%), pada karakteristik pekerjaan hampir setengahnya
merupakan pekerja wiraswasta yaitu (33,8%), pada karakteritik pendidikan terakhir
sebagian besar kelompok Pendidikan SMK/SMA vyaitu (55,4%), dan pada
karakteristik poli pelayanan hampir setengahnya merupakan pasien poli penyakit
dalam yaitu (38,5%).

Pada dimensi Reliability (Keandalan) menunjukan bahwa hampir setengahnya
responden yang menyatakan kualitas pelayanan baik sebanyak 25 responden (38.5%).
Pada dimensi Assurance (Jaminan) menunjukan bahwa hampir setengahnya
responden responden yang menyatakan kualitas pelayanan baik sebanyak 25
responden (38.5%).
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4. Pada dimensi Emphaty (Empati) menunjukan bahwa hampir setengahnya responden
yang menyatakan kualitas pelayanan baik sebanyak 26 responden (40.0%).

5. Pada dimensi Tangible (Bukti Langsung) menunjukan bahwa hampir setengahnya
responden yang menyatakan kualitas pelayanan kurang baik sebanyak 28 responden
(43.1%),

6. Pada dimensi Responsiveness (Cepat Tanggap) menunjukan bahwa hampir
setengahnya responden yang menyatakan kualitas pelayanan baik sebanyak 24
responden (36.9%)

7. Pada kepuasan pasien menunjukan bahwa hampir seluruhnya responden yang
menyatakan kualitas pelayanan baik sebanyak 60 responden (92.3%).

8. Pada dimensi Reliability (Keandalan) menunjukan bahwa adanya hubungan terhadap
kepuasan pasien dengan nilai p-value 0,001.

9. Pada dimensi Assurance (Jaminan) menunjukan bahwa adanya hubungan terhadap
kepuasan pasien dengan nilai p-value 0,021.

10. Pada dimensi Emphaty (Empati) menunjukan bahwa adanya hubungan terhadap
kepuasan pasien dengan nilai p-value 0,001.

11. Pada dimensi Tangible (Bukti Langsung) menunjukan bahwa adanya hubungan
terhadap kepuasan pasien dengan nilai p-value 0,024.

12. Pada dimensi Responsiveness (cepat tanggap) menunjukan bahwa adanya hubungan
terhadap kepuasan pasien dengan nilai p-value 0,001.
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