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 Abstract: Quality is not easy to define but easy to feel, its form is the 

service of unfriendly officers, queues of visitors at the counter, long 

waiting times for service. This will be complained of as a service that 

is not in accordance with expectations, services that are of less quality 

so that patients feel less satisfied after getting the services provided. 

The formulation of the problem in this study is how is the relationship 

between the quality of nursing services and satisfaction of inpatients 

at the hospital. Mitra Sejati Medan in 2024? This research uses 

quantitative research using analytic survey and cross sectional 

approach. The population in this study were all hemodialysis 

outpatients, the sample of this study used accidental sampling as many 

as 64 people. The results of this study using the chi square statistical 

test, the results obtained are Responsiveness (pvalue = 0.021), 

Reliability (pvalue = 0.018), Assurance (pvalue = 0.030), Empathy 

(pvalue = 0.025), direct evidence (pvalue = 0.004), which shows that 

there is a relationship between The significant variables are 

responsiveness, reliability, assurance, empathy and direct evidence 

with satisfaction of inpatients at Mitra Sejati Medan hospital, and by 

using logistic regression test, the most dominant variable is 

responsiveness. This can be seen from the EXP(B) value of 4.766 

times, which means that direct evidence has a relationship of 4.7 times 

with inpatients at Mitra Sejati Medan hospital. With suggestions to 

create a conducive atmosphere to improve the quality of professional 

health services so that patient satisfaction can be maintained as 

expected. 

Keywords: 
Service Quality, Patient Satisfaction 

Level, Hospitalization. 

 

Abstrak 
Mutu tidak mudah untuk didefinisikan tetapi mudah untuk dirasakan, wujudnya adalah pelayanan petugas yang tidak 

ramah, antrian pengunjung di loket, waktu tunggu pelayanan yang lama. Hal tersebut akan dikeluhkan sebagai 

pelayanan yang kurang sesuai dengan harapan, pelayanan yang kurang bermutu sehingga pasien merasa kurang puas 

setelah mendapatkan pelayanan yang diberikan. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah Bagaimana Hubungan 

Kualitas Mutu Pelayanan Keperawatan Dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Di RSU Mitra Sejati Medan Tahun 2024? 

Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan survey yang bersifat analitik dan pendekatan 

cross sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien rawat jalan Haemodialisis, sampel penelitian ini 

menggunakan accidental sampling yaitu sebanyak 64 orang. Hasil penelitian ini menggunakan uji statistic chi square 

didapat hasil Ketanggapan (pvalue=0,021), Kehandalan (pvalue=0,018),Jaminan (pvalue=0,030), Empati 

(pvalue=0,025), bukti langsung (pvalue=0,004), yang menunjukkan terdapat hubungan yang signifikan variabel 

ketanggapan, kehandalan, jaminan, empati dan bukti langsung dengan kepuasan pasien rawat inap di RSU Mitra Sejati 

Medan, serta dengan menggunakan uji regresi logistic terdapat variabel yang paling dominan adalah ketanggapan. Hal 

ini dapat dilihat dari nilai EXP(B) yaitu sebesar 4,766 kali yang berarti bahwa bukti langsung memiliki hubungan 

sebesar 4,7 kali dengan pasien rawat inap di RSU Mitra Sejati Medan. Dengan saran menciptakan suasana kondusif 
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untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan yang profesional agar kepuasan pasien dapat terjaga sesuai dengan 

apa yang diharapkannya.  

 

Kata Kunci : Mutu Pelayanan, Tingkat Kepuasan Pasien, Rawat Inap 

 

PENDAHULUAN 

Mutu pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan karena mutu 

pelayanan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang 

kuat dengan rumah sakit. 

Mutu tidak mudah untuk didefinisikan tetapi mudah untuk dirasakan, wujudnya adalah 

pelayanan petugas yang tidak ramah, antrian pengunjung di loket, waktu tunggu pelayanan yang 

lama. Hal tersebut akan dikeluhkan sebagai pelayanan yang kurang sesuai dengan harapan, 

pelayanan yang kurang bermutu sehingga pasien merasa kurang puas setelah mendapatkan 

pelayanan yang diberikan. 

Berdasarkan latar beakang masalah yang diuraikan diatas maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini dapat dirumuskan “bagaimana Hubungan Kualitas Mutu Pelayanan Keperawatan 

Dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Di RSU Mitra Sejati Tahun 2024?” 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah menggunakan penelitian survey yang bersifat analitik dengan 

pendekatan case control. Lokasi penelitian di Ruang Rawat Inap Di Rumah Sakit RSU Mitra Sejati. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien rawat inap Di RSU Mitra Sejati, dan Sampel sejumlah 

64, menggunakan Tehnik Pengambilan Sampel dengan accidental sampling. 

Dalam penelitian ini menggunakan analisis yang digunakan yaitu analisis Univariat, dan 

analisis Bivariat (Chi Square Test) dan analisis Multivariat (uji regresi logistik). 

 

HASIL PENELITIAN 

Analisis Univariat 

Analisis univariat dilakukan untuk menggambarkan karakteristik responden, masing-

masing variabel dependen dan variabel independen dengan menggunakan tabel distribusi 

frekuensi, meliputi: Ketanggapan, Kehandalan, Jaminan, Empati, Bukti Langsung, dan Kepuasan 

pasien sebagai berikut: 
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Tabel 4.2.1.1 Distribusi Frekuensi Ketanggapan di RSU Mitra Sejati Medan Tahun 2024 

 

 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa mayoritas berdasarkan ketanggapan mayoritas 

Tidak baik sebanyak 41 orang (64,1 %). 

 

Tabel 4.2.1.2 Distribusi Frekuensi Kehandalan di RSU Mitra Sejati Medan Tahun 2024 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa mayoritas berdasarkan kehandalan  mayoritas 

Tidak baik sebanyak 38 orang (59,4 %). 

 

Tabel 4.2.1.3 Distribusi Frekuensi Jaminan di RSU Mitra Sejati Medan Tahun 2024 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa mayoritas berdasarkan jaminan  mayoritas  

tidak baik sebanyak 39 orang (60,9 %). 

 

Tabel 4.2.1.4 Distribusi Frekuensi Empati di RSU Mitra Sejati Medan Tahun 2024 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat ahwa mayoritas berdasarkan empati   mayoritas  baik 

sebanyak 33 orang (51,6 %). 
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Tabel 4.2.1.4 Distribusi Frekuensi Bukti Langsung di RSU Mitra Sejati Medan Tahun 2024 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa mayoritas berdasarkan bukti langsung 

mayoritas Tidak baik sebanyak 33 orang (51,6%). 

 

Tabel 4.2.1.4 Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien di RSU Mitra Sejati Medan Tahun 2024 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa mayoritas berdasarkan kepuasan pasien 

mayoritas puas  sebanyak 38 orang (59,4 %). 

Analisis Bivariat  

Analisis bivariat dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel 

independen dan variabel dependen, dalam penelitian ini dilakukan dengan uji chi-square.. Adapun 

analisis bivariat sebagai berikut: 

Tabel 4.2.2.1 Pengaruh Ketanggapan Dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap di RSU Mitra Sejati 

Medan Tahun 2024 

 

Berdasarkan tabel diatas dengan menggunakan uji Chi-Square nilai p value diperoleh 0,021 

(P<0,05), maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak yang artinya Ketanggapan berpengaruh 

dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Di RS Mitra Sejati Tahun 2024 
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Tabel 4.2.2.2 Pengaruh Kehandalan Dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap di RSU Mitra 

Sejati Medan Tahun 2024 

 

Berdasarkan tabel diatas dengan menggunakan uji Chi-Square nilai p value diperoleh 0,018 

(P<0,05), maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak yang artinya Kehandalan berpengaruh dengan 

Kepuasan Pasien Rawat Inap Di RS Mitra Sejati Tahun 2024. 

Tabel 4.2.2.3 Pengaruh Jaminan Dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap di RSU Mitra Sejati 

Medan Tahun 2024 

 

Berdasarkan tabel diatas dengan menggunakan uji Chi-Square nilai p value diperoleh 0,030 

(P<0,05), maka dapat disimpulkan bahwa Ha ditolak yang artinya Jaminan berpengaruh dengan 

Kepuasan Pasien Rawat Inap Di RS Mitra Sejati Tahun 2024. 

 

Tabel 4.2.2.4 Pengaruh Empati Dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap di RSU Mitra Sejati Medan 

Tahun 2024 

 

Berdasarkan tabel diatas dengan menggunakan uji Chi-Square nilai p value diperoleh 0,025 

(P<0,05), maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak yang artinya Empati berpengaruh dengan 

Kepuasan Pasien Rawat Inap Di RS Mitra Sejati Tahun 2024. 
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Tabel 4.2.2.5 Pengaruh Bukti Lansung Dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap di RSU Mitra Sejati 

Medan Tahun 2024 

 

Berdasarkan tabel diatas dengan menggunakan uji Chi-Square nilai p value diperoleh 0,004 

(P<0,05), maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak yang artinya Bukti Langsung berpengaruh 

dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Di RS Mitra Sejati Tahun 2024. 

Analisis Multivariat 

Analisa multivariate bertujuan untuk menganalisa pengaruh variabel independen dengan 

satu variabel dependen secara bersama-sama.analisa yang di gunakan adalah analisa regresi 

logistic, untuk memperoleh variabel mana dari variabel independen yang paling berhubungan 

dengan variabel dependen dan di sajikan dalam tabel sebagai berikut :  

Tabel 4.2.3.1 Variabel Kandidat Multivariabel Pada Variabel Independen Dengan Dependent 

 

Dari hasil analisa bivariat di dapat bahwa semua variabel memenuhi kriteria dengan p-

value< 0.05 Berdasarkan tabel di atas, maka terbentuk variabel yang akan masuk kedalam candidat 

model. Model ini disebut juga sebagai main effects model. Selanjutnya dilakukan pemilihan 

variabel dengan memasukkan semua variabel yang telah terpilih sebagai candidat model.  
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Tabel 4.3.3.2 Hasil Analisis Multivariabel  Tahap Pertama 

 

Uji multivariat pada penelitian ini menggunakan uji regresi logistic menggunakan metode 

enter. Hal ini bertujuan untuk menentukan variabel independen yang paling berpengaruh terhadap 

variabel dependen. Berdasarkan uji tahap pertama pada tabel 4.2.3.2, didapatkan hanya variabel 

bukti langsung yang memiliki nilai signifikansi di bawah 0,05. Oleh karena itu, variable 

independen lainnya (ketanggapan, kehandalan jaminan dan empati) tidak dimasukan ke dalam uji 

multivariat selanjutnya. 

 

Tabel 4.3.3.3 Hasil Analisis Multivariabel  Tahap Kedua (Empati Dikeluarkan) 
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Tabel 4.3.3.4 Hasil Analisis Multivariabel  Tahap Ketiga (Jaminan Dikeluarkan) 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4.3.3.5 Hasil Analisis Multivariabel  Tahap Keempat (Ketanggapan Dikeluarkan) 

 

 

Dari uji regresi logistik variabel diatas dapat di lihat bahwa bukti langsung memiliki 

hubungan signifikan dengan dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Di RS Mitra Sejati Tahun 2024 

Berdasarkan hasil uji statistik Logistic Regression diketahui bahwa Dari hasil tersebut yang 

paling memiliki hubungan mutu kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien Di Ruang Rawat Inap 

RS Mitra Sejati Tahun 2024 adalah variabel bukti langsung dengan Pvalue 0,007 dan Exp (B) 4,766 

dengan CI 95% (1.522-14.926) 

 

PEMBAHASAN.  

Analisis Univariat 

Ketanggapan di RS Mitra Sejati Tahun 2024. 

Hasil penelitian pada kuesioner ketanggapan atau kesigapan karyawan dalam membantu 

pasien dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, dari hasil penelitian diketahui yang 

memiliki tindakan mayoritas responden menjawab tidak baik sebanyak 41 orang. Daya tanggap 

dapat menumbuhkan persepsi yang positif terhadap kualitas jasa yang diberikan. Termasuk 
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didalamnya jika terjadi kegagalan atau keterlambatan dalam penyampaian jasa, pihak penyedia jasa 

berusaha memperbaiki atau meminimalkan kerugian konsumen dengan segera. 

Kehandalan di RS Mitra Sejati Tahun 2024.  

Hasil penelitian pada kuesioner kehandalan atau  ketepatan waktu pelayanan dan kesesuaian 

antara harapan dengan realisasi waktu bagi pasien Berupa kemampuan dalam memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan cepat, akurat dan memuaskan, dari hasil penelitian mayoritas 

responden menjawab Tidak baik sebanyak 38 orang. Jadi komponen atau unsur dimensi reliability 

ini merupakan kemampuan perusahaan dalam menyampaikan jasa secara tepat dan pembebanan 

biaya secara tepat. 

Jaminan di RS Mitra Sejati Tahun 202 

Berdasarkan hasil penelitian Mayoritas responden menjawab tidak baik sebanyak 39 orang 

(60,9%). Dimana Jaminan berkaitan dengan kemampuan, pengetahuan,  ketrampilan staf dalam 

menangani setiap pelayanan yang diberikan sehingga mampu menumbuhkan kepercayaan dan rasa 

aman pada pelanggan.  

Empati di RS Mitra Sejati Tahun 2024 

Berdasarkan hasil penelitian Emmpati yang merupakan kemudahan dalam membangun 

hubungan komunikasi yang baik antara pegawai dengan klien, perhatian pribadi, dan dapat 

memahami kebutuhan pelanggan. Adapun hasil penelitian Mayoritas responden menjawab baik 

sebanyak 33 orang (51,6%). Emphaty merupakan kemampuan perusahaan yang dilakukan 

langsung oleh karyawan untuk memberikan perhatian kepada konsumen secara individu, termasuk 

juga kepekaan akan kebutuhan konsumen.  

Bukti Langsung di RS Mitra Sejati Tahun 2024. 

Berdasarkan hasil penelitian Bukti Langsung yang merupakan penampilan dan kelengkapan 

fasilitas, dapat dilihat dari tabel mayoritas responden menjawab tidak Baik sebanyak 33 orang 

(51,6%). Pentingnya dimensi tangibles ini akan menumbuhkan image penyedia jasa terutama bagi 

konsumen baru dalam mengevaluasi kualitas jasa. Perusahaan yang tidak memperhatikan fasilitas 

fisiknya akan menumbuhkan kebingungan atau bahkan merusak image perusahaan 

Kepuasan Pasien Rawat Inap di RS Mitra Sejati Tahun 2024 

Berdasarkan hasil penelitian dapat dilihat bahwa mayoritas responden menjawab puas yaitu 

sebanyak 38 orang (59,4%). Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dan 
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harapan.  

Analisis Bivariat 

Pengaruh Ketanggapan terhadap Kepuasan Pasien di RS Mitra Sejati Tahun 2024 

Berdasarkan hasil analisis data penelitian diatas dengan menggunakan uji Chi-Square nilai 

p value diperoleh 0,021 (P<0,05), maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak yang artinya 

Ketanggapan berpengaruh dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap.  

Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Herniyatun, Nurlaila dan Sudaryani 

(2009) yang meneliti tentang efektivitas program discharge planning terhadap tingkat kepuasan 

pasien di rumah sakit umum daerah Kabupaten Kebumen. Berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan pada 80 responden didapatkan hasil uji statistik untuk ketanggapan dengan nilai 

probabilitas sebesar (p=0,0001 < α=0,05) tersebut menunjukkan bahwa adanya hubungan 

signifikan pelayanan ketanggapan dengan kepuasan pasien. 

Pengaruh Kehandalan terhadap Kepuasan Pasien di RS Mitra Sejati Tahun 2024 

Berdasarkan tabel diatas dengan menggunakan uji Chi-Square nilai p value diperoleh 0,018 

(P>0,05), maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak yang artinya Kehandalan tidak berpengaruh 

dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Di RS Mitra Sejati Tahun 2024. Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Rizal dan Riza pada tahun 2012 yang mengatakan adanya nilai yang 

signfikansi yang membuktikan terdapat hubungan antara kehandalan dengan kepuasan pasien 

dimana nilai p value dari uji Chi Square = 0,00 atau dapat dikatakan 0,00 < 0,05 yang menunjukkan 

Ho Ditolak dan Ha Diterima.  

Pengaruh Jaminan terhadap Kepuasan Pasien di RS Mitra Sejati Tahun 2024 

Berdasarkan tabel diatas dengan menggunakan uji Chi-Square nilai p value diperoleh 0,030 

(P<0,05), maka dapat disimpulkan bahwa Ha ditolak yang artinya Jaminan berpengaruh dengan 

Kepuasan Pasien Rawat Inap Di RS Mitra Sejati Tahun 2024. Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan Nurhamidah pada tahun 2017. Yang mengatakan adanya beda secara 

signifikan dinyatakan apabila p<0,05. Untuk hasil uji pada penelitian ini nilai p sebesar 0,000 yang 

mana artinya ada hubungan antara jaminan dengan kepuasan pasien. 

Pengaruh Empati terhadap Kepuasan Pasien di RS Mitra Sejati Tahun 2024 

Berdasarkan tabel diatas dengan menggunakan uji Chi-Square nilai p value diperoleh 0,025 

(P<0,05), maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak yang artinya Empati berpengaruh dengan 
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Kepuasan Pasien Rawat Inap Di RS Mitra Sejati Tahun 2024. Hal ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Nusantara, Asmuji, Komaruddin tahun 2017 mengatakan hasil penelitian 

dapat diketahui dari 29 responden yang menyatakan empati perawat dalam kategori empati, 58,6% 

mengatakan puas dan 41,4% mengatakan cukup puas terhadap pelayanan yang diterima. Dari 35 

responden yang menyatakan empati perawat dalam kategori cukup empati, 22,8% menyatakan 

puas, 60% menyatakan cukup puas, dan 17,2% menyatakan kurang puas. Sedangkan dari 10 

responden yang menyatakan empati perawat dalam kategori kurang empati, 60% menyatakan 

cukup puas, dan 40% menyatakan kurang puas.  

Pengaruh Bukti Langsung terhadap Kepuasan Pasien di RS Mitra Sejati Tahun 2024 

Berdasarkan tabel diatas dengan menggunakan uji Chi-Square nilai p value diperoleh 0,004 

(P>0,05), maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak yang artinya Bukti Langsung berpengaruh 

dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Di RS Mitra Sejati Tahun 2024. Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian dilakukan oleh Kiyai, Rattu, Maramis, Pangemanan pada tahun 2013 menyatakan hasil 

analisis korelasi product moment (korelasi sederhana) nilai koefisien korelasi sebesar ( rhitung = 

0,491 > rtabel = 0,195). 

Analisis Multivariat 

Berdasarkan hasil uji statistik Logistic Regression diketahui bahwa Dari hasil tersebut yang 

paling memiliki hubungan mutu kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien Di Ruang Rawat Inap 

RS Mitra Sejati Tahun 2024 adalah variabel bukti langsung dengan Pvalue 0,007 dan Exp (B) 4,766 

dengan CI 95% (1.522-14.926). Kualitas pelayanan kesehatan juga dapat dirasakan secara langsung 

oleh para pengginanya dengan menyediakan fasilitas fisik dan kelengkapan yang memadai. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Syahputra pada tahun 2015 yang 

mengatakan bahwa ada hubungan antara mutu pelayanna BPJS Kesehatan terhadap kepuasan 

pasien, hal ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Flora Panjaitan, Pratiwi Sitio, 

Ripai Siregar pada tahun 2019 yang mengatakan terdapat hubungan antara bukti langsung terhadap 

kepuasan pasien dimana hal tersebut ditunjukkan dari nilai hasil uji Chi Square < 0,005. Dimana 

nilai p value sebesar 0,003. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 



 
 
 
 

HUBUNGAN KUALITAS MUTU PELAYANAN KEPERAWATAN DENGAN KEPUASAN PASIEN 
RAWAT INAP DI RSU MITRA SEJATI MEDAN TAHUN 2024 

 

12        Sevaka  VOLUME 3, NO. 1, FEBRUARI 2025 
 

1. Ada hubungan signifikan ketanggapan dengan kepuasan pasien Rawat Inap di RS Mitra Sejati 

Serdang Bedagai Tahun 2021 

2.  Ada hubungan yang signifikan kehandalan dengan kepuasan pasien Rawat Inap di RS Mitra 

Sejati Tahun 2024 

3. Ada hubungan yang signifikan pengaruh jaminan dengan kepuasan pasien Rawat Inap di RS 

Mitra Sejati Tahun 2024 

4. Ada hubungan yang signifikan pengaruh empati dengan kepuasan pasien Rawat Inap di RS 

Mitra Sejati Tahun 2024 

5. Ada hubungan yang signifikan bukti langsung dengan kepuasan pasien Rawat Inap di RS Mitra 

Sejati Tahun 2024 

6. Faktor yang paling dominan yang paling berhubungan dengan kepuasan pasien Rawat Inap  

adalah Bukti Langsung, hal ini dapat dilihat dari nilai pvalue=0,007 dan Exp (B) 4,766 dengan 

CI 95% (1.522-14.926) yang berarti bahwa bukti langsung memiliki pengaruh sebesar 4,7 kali 

dengan kepuasan pasien Rawat Inap di RS Mitra Sejati Tahun 2024 

Saran 

Lebih meningkatkan bukti langsung di RS Mitra Sejati, agar dapat menciptakan suasana 

kondusif untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan yang profesional agar kepuasan pasien 

dapat terjaga sesuai dengan apa yang diharapkannya. serta dapat memberikan sikap adil dalam 

melayani seluruh pasien tanpa membeda-bedakan pasien sesuai yang diharapkan pasien.  
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