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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara mutu pelayanan keperawatan
dengan tingkat kepuasan pasien di unit rawat inap Rumah Sakit Aisyiyah Kudus. Penelitian
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain korelasional. Sampel penelitian terdiri
dari 90 pasien rawat inap yang dipilih menggunakan teknik convenience sampling.
Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner terstruktur dengan skala Likert yang
mengukur lima dimensi mutu pelayanan keperawatan berdasarkan model SERVQUAL,
yaitu kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik pasien. Analisis data
dilakukan menggunakan regresi linier berganda untuk menguji hubungan parsial dan
simultan antara variabel mutu pelayanan keperawatan dan kepuasan pasien. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi mutu pelayanan keperawatan memiliki
hubungan yang signifikan dengan tingkat kepuasan pasien (p<0,05). Dimensi bukti fisik
menunjukkan hubungan paling dominan, diikuti oleh daya tanggap, kehandalan, jaminan,
dan empati. Secara simultan, mutu pelayanan keperawatan memberikan kontribusi sebesar
85,9% terhadap variasi tingkat kepuasan pasien. Penelitian ini menegaskan bahwa
peningkatan mutu pelayanan keperawatan pada seluruh dimensi merupakan faktor penting
dalam upaya meningkatkan kepuasan pasien di unit rawat inap. Temuan ini diharapkan
dapat menjadi dasar bagi manajemen rumah sakit dalam merancang strategi peningkatan
kualitas pelayanan keperawatan secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Mutu Pelayanan Keperawatan, Kepuasan Pasien, Dimensi Pelayanan
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ABSTRACT

This study aimed to analyze the relationship between nursing service quality and patient
satisfaction levels in the inpatient unit of Aisyiyah Hospital Kudus. The study employed a
guantitative approach with a correlational design. The research sample consisted of 90
hospitalized patients selected using a convenience sampling technique. Data collection was
conducted using a structured questionnaire with a Likert scale that measured five
dimensions of nursing service quality based on the SERVQUAL model, namely reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and patient tangibles. Data analysis was performed
using multiple linear regression to examine partial and simultaneous relationships between
nursing service quality variables and patient satisfaction. The results showed that all
dimensions of nursing service quality had a significant relationship with patient
satisfaction levels (p < 0.05). The tangibles dimension showed the most dominant
relationship, followed by responsiveness, reliability, assurance, and empathy.
Simultaneously, nursing service quality contributed 85.9% to the variation in patient
satisfaction levels.This study confirms that improving nursing service quality across all
dimensions is an important factor in efforts to increase patient satisfaction in inpatient
units. These findings are expected to serve as a basis for hospital management in designing
strategies to improve the quality of nursing services in a sustainable manner.

Keywords: Nursing Service Quality, Patient Satisfaction, Service Dimensions

LATAR BELAKANG

Kepuasan pasien merupakan indikator penting dalam menilai kualitas
pelayanan kesehatan karena mencerminkan kesesuaian antara harapan pasien dan
pengalaman pelayanan yang diterima selama proses perawatan (Ahmad &
Napitupulu, 2021; Marzug & Andriani, 2023). Tingkat kepuasan pasien tidak hanya
mencerminkan persepsi terhadap pelayanan yang diterima, tetapi juga berkaitan
dengan hasil klinis yang lebih baik, peningkatan kepercayaan pasien, serta
keberlanjutan pelayanan rumah sakit (Griffiths et al., 2019). Oleh karena itu, upaya
peningkatan kepuasan pasien menjadi fokus penting dalam pengelolaan mutu
pelayanan kesehatan, termasuk pelayanan keperawatan.

Pelayanan keperawatan memiliki peran sentral dalam menentukan kepuasan
pasien, khususnya pada unit rawat inap, karena perawat merupakan tenaga
kesehatan yang paling sering berinteraksi langsung dengan pasien. Mutu pelayanan
keperawatan mencakup berbagai aspek, seperti kehandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, dan bukti fisik, yang secara bersama-sama membentuk pengalaman pasien
selama menjalani perawatan. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa mutu
pelayanan keperawatan berhubungan erat dengan tingkat kepuasan pasien (Kosnan,
2020).

Salah satu kerangka teoretis yang banyak digunakan untuk menilai mutu
pelayanan adalah model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman,
Zeithaml, dan Berry (1985). Model ini mengidentifikasi lima dimensi kualitas
pelayanan, yaitu kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
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(assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles), yang dapat digunakan
untuk mengevaluasi mutu pelayanan keperawatan dan kepuasan pasien (Megha S
et al., 2024; Liu et al., 2025). Penerapan dimensi mutu pelayanan keperawatan
berdasarkan model SERVQUAL menjadi penting bagi rumah sakit dalam
meningkatkan kualitas layanan secara berkelanjutan.

Rumah Sakit Aisyiyah Kudus sebagai salah satu rumah sakit swasta yang
melayani masyarakat dengan latar belakang sosial dan budaya yang beragam telah
berupaya meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan. Meskipun demikian,
keluhan pasien terhadap pelayanan keperawatan masih ditemukan, khususnya
terkait responsivitas perawat, komunikasi, dan kenyamanan fasilitas. Kondisi ini
menunjukkan perlunya evaluasi sistematis terhadap mutu pelayanan keperawatan
dan hubungannya dengan tingkat kepuasan pasien.

Meskipun sejumlah penelitian telah mengkaji kepuasan pasien dan mutu
pelayanan keperawatan, masih terbatas penelitian empiris yang secara spesifik
menganalisis hubungan antara mutu pelayanan keperawatan dengan tingkat
kepuasan pasien di unit rawat inap rumah sakit swasta, khususnya di Rumah Sakit
Aisyiyah Kudus (Wahyuni, 2024; Huwae, 2025; Fadhal, M., & Dioso, R. I1, 2025).
Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan mutu
pelayanan keperawatan berdasarkan dimensi SERVQUAL dengan tingkat
kepuasan pasien di unit rawat inap Rumah Sakit Aisyiyah Kudus.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain
korelasional untuk menganalisis hubungan antara mutu pelayanan keperawatan dan
tingkat kepuasan pasien di unit rawat inap Rumah Sakit Aisyiyah Kudus. Desain
korelasional dipilih karena sesuai untuk mengidentifikasi hubungan antara variabel
tanpa melakukan intervensi terhadap subjek penelitian (Haryanti & Elmaghfuroh,
2025). Populasi penelitian adalah seluruh pasien rawat inap, dengan jumlah sampel
sebanyak 90 responden yang dipilih menggunakan teknik convenience sampling
sesuai dengan kriteria inklusi yang telah ditetapkan.

Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner terstruktur dengan
skala Likert yang mengukur mutu pelayanan keperawatan berdasarkan lima
dimensi, yaitu kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, serta
tingkat kepuasan pasien. Pengukuran mutu pelayanan keperawatan mengacu pada
model SERVQUAL yang telah banyak digunakan dalam penelitian pelayanan
kesehatan dan keperawatan (Megha S et al., 2024). Instrumen penelitian telah
melalui uji validitas isi (expert judgement) yang melibatkan dosen keperawatan dan
praktisi klinik untuk menilai kesesuaian dan kejelasan item dengan konsep yang
diukur (Aninda, 2023).

Selain itu, instrumen juga diuji validitas dan reliabilitasnya sebelum
digunakan dalam pengumpulan data. Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa
seluruh item kuesioner memiliki nilai Cronbach’s alpha lebih dari 0,70, yang
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menandakan bahwa instrumen penelitian reliabel dan layak digunakan dalam
penelitian keperawatan (Haryanti & Elmaghfuroh, 2025).

Variabel independen dalam penelitian ini adalah dimensi mutu pelayanan
keperawatan yang meliputi kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti
fisik, sedangkan variabel dependen adalah tingkat kepuasan pasien. Analisis data
dilakukan menggunakan regresi linier berganda untuk menguji hubungan parsial
antara masing-masing dimensi mutu pelayanan keperawatan dengan kepuasan
pasien, serta hubungan simultan seluruh dimensi mutu pelayanan keperawatan
terhadap tingkat kepuasan pasien. Analisis regresi linier berganda dipilih karena
sesuai untuk menganalisis kontribusi beberapa variabel independen terhadap satu
variabel dependen dalam penelitian kesehatan (Wahyuni et al., 2024; WHO, 2025).
Pengolahan data dilakukan dengan bantuan perangkat lunak statistik.

Penelitian ini telah memenuhi prinsip etika penelitian dengan
memperhatikan aspek persetujuan responden (informed consent), anonimitas, dan
kerahasiaan data. Penerapan prinsip etik dilakukan untuk melindungi hak dan
keselamatan responden selama proses penelitian berlangsung (Varkey, 2021).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa seluruh dimensi
mutu pelayanan keperawatan berdasarkan model SERVQUAL, yaitu kehandalan,
daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, memiliki hubungan yang positif dan
signifikan dengan tingkat kepuasan pasien di unit rawat inap Rumah Sakit Aisyiyah
Kudus (p < 0,05). Temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik mutu pelayanan
keperawatan yang dirasakan pasien, semakin tinggi tingkat kepuasan pasien
terhadap pelayanan yang diterima.

Berdasarkan hasil analisis parsial, dimensi bukti fisik menunjukkan
hubungan yang paling dominan dengan kepuasan pasien dengan nilai koefisien
regresi sebesar f = 0,411. Temuan ini mengindikasikan bahwa kondisi lingkungan
perawatan, ketersediaan dan kelayakan fasilitas, serta penampilan dan
profesionalisme perawat memiliki peran penting dalam membentuk persepsi
kepuasan pasien. Lingkungan perawatan yang bersih, nyaman, dan tertata dengan
baik dapat meningkatkan rasa aman dan kepercayaan pasien terhadap pelayanan
keperawatan. Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan sebelumnya yang
menyatakan bahwa aspek bukti fisik pelayanan kesehatan berkontribusi signifikan
terhadap kepuasan pasien, khususnya pada layanan rawat inap di rumah sakit swasta
(Alfatafta et al., 2025; Hapsari A.Y et al., 2025; Kiran & Suneetha, 2025).

Dimensi daya tanggap juga menunjukkan hubungan yang kuat dengan
kepuasan pasien (p = 0,378), diikuti oleh kehandalan (B = 0,369), jaminan ( =
0,326), dan empati (f = 0,318). Hasil ini mencerminkan pentingnya kemampuan
perawat dalam merespons kebutuhan pasien secara cepat, tepat, dan konsisten, serta
memberikan pelayanan yang dapat menumbuhkan rasa aman dan kepercayaan
pasien. Temuan ini mendukung penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa
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keandalan, responsivitas, dan empati perawat merupakan faktor penting dalam
meningkatkan kepuasan pasien rawat inap (Kosnan, 2020; Liu et al., 2025).

Secara simultan, kelima dimensi mutu pelayanan keperawatan berdasarkan
SERVQUAL memberikan kontribusi sebesar 85,9% terhadap variasi tingkat
kepuasan pasien, dengan nilai adjusted R? sebesar 0,859. Hal ini menunjukkan
bahwa sebagian besar variasi kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh mutu
pelayanan keperawatan yang diterima selama menjalani perawatan di unit rawat
inap. Temuan ini menguatkan kerangka teoretis SERVQUAL yang menekankan
bahwa kepuasan pasien merupakan hasil dari kombinasi berbagai dimensi mutu
pelayanan, bukan ditentukan oleh satu aspek pelayanan saja (Megha S at al., 2024).

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa peningkatan
mutu pelayanan keperawatan perlu dilakukan secara komprehensif pada seluruh
dimensi SERVQUAL. Upaya perbaikan fasilitas pelayanan, peningkatan daya
tanggap dan kehandalan perawat, serta penguatan aspek jaminan dan empati dalam
praktik keperawatan sehari-hari menjadi strategi penting dalam meningkatkan
kepuasan pasien di unit rawat inap. Temuan ini memberikan implikasi praktis bagi
manajemen Rumah Sakit Aisyiyah Kudus dalam merancang dan
mengimplementasikan program peningkatan kualitas pelayanan keperawatan yang
berkelanjutan.

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Penelitian ini menunjukkan bahwa mutu pelayanan keperawatan
berdasarkan dimensi SERVQUAL memiliki hubungan yang signifikan dengan
tingkat kepuasan pasien di unit rawat inap Rumah Sakit Aisyiyah Kudus. Seluruh
dimensi SERVQUAL, yang meliputi kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati,
dan bukti fisik, berkontribusi terhadap kepuasan pasien, dengan dimensi bukti fisik
dan daya tanggap menunjukkan hubungan yang paling dominan. Secara simultan,
mutu pelayanan keperawatan memberikan kontribusi yang besar terhadap variasi
tingkat kepuasan pasien, yang menunjukkan bahwa kepuasan pasien dipengaruhi
oleh kombinasi berbagai aspek mutu pelayanan keperawatan yang diterima selama
menjalani perawatan di unit rawat inap.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian, manajemen Rumah Sakit Aisyiyah Kudus
disarankan untuk meningkatkan mutu pelayanan keperawatan secara komprehensif
dengan mengacu pada seluruh dimensi SERVQUAL. Upaya peningkatan mutu
dapat difokuskan pada perbaikan fasilitas dan lingkungan perawatan, serta
penguatan daya tanggap dan kehandalan perawat dalam memberikan pelayanan
kepada pasien. Selain itu, perawat diharapkan dapat terus meningkatkan
profesionalisme melalui respons yang cepat dan tepat terhadap kebutuhan pasien,
menjaga konsistensi pelayanan, serta menunjukkan sikap empati dan jaminan
pelayanan yang baik dalam setiap interaksi dengan pasien. Penelitian selanjutnya
disarankan untuk menggunakan desain penelitian yang lebih beragam, melibatkan
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jumlah sampel dan setting rumah sakit yang lebih luas, sehingga hasil penelitian
dapat memberikan gambaran yang lebih komprehensif dan dapat digeneralisasikan.
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