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Abstrak
Kualitas pelayanan kesehatan yang optimal dan kepuasan pasien memiliki hubungan yang erat. Kepuasan 
pasien mencerminkan tingkat kesesuaian antara harapan dan persepsi pasien terhadap pelayanan 
yang diberikan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pasien di RSUD Bangil. Jenis 
penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian deskriptif. Data primer dan 
sekunder diperoleh melalui kuesioner yang dikumpulkan dari responden pada bulan Desember 2022 hingga 
Januari 2023. Analisis data menggunakan metode analisis deskriptif untuk memperoleh pemahaman yang 
mendalam tentang kepuasan pasien. Hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek pelayanan tangible di 
RSUD Bangil mendapatkan tingkat kepuasan yang tinggi dari pasien rawat jalan. Sarana dan prasarana 
yang disediakan dianggap baik oleh pasien. Aspek pelayanan reliabilitas juga memperoleh tingkat kepuasan 
yang tinggi, dimana kemudahan prosedur pelayanan dan kecepatan waktu pelayanan dinilai cukup baik 
oleh pasien. Pada aspek pelayanan responsivitas, terdapat kekurangan dalam waktu tunggu pasien. 
Namun, sebagian besar pasien masih merasa puas dengan kemampuan RSUD Bangil dalam menanggapi 
permintaan, pertanyaan, dan keluhan pasien. Aspek pelayanan assurance di RSUD Bangil mendapatkan 
tingkat kepuasan yang tinggi dari pasien. Pasien merasa puas dengan kompetensi petugas dalam 
pelayanan dan kualitas sarana dan prasarana yang disediakan. Pada aspek pelayanan empati, terdapat 
kekurangan dalam memberikan motivasi kepada pasien untuk sembuh. Meskipun demikian, sebagian besar 
pasien masih merasa puas dengan upaya RSUD Bangil dalam menjalin hubungan komunikasi yang baik 
dan memberikan perhatian penuh kepada pasien. Dari hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa RSUD 
Bangil telah mencapai tingkat kepuasan pasien yang tinggi dalam beberapa aspek pelayanan. 
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Analysis Of Patient Satisfaction at Bangil Hospital 

Abstract
Optimal health service quality and patient satisfaction have a close relationship. Patient satisfaction reflects 
the degree of correspondence between patient expectations and perceptions of the services provided. 
This study aims to analyze patient satisfaction at Bangil Hospital and involves a quantitative approach 
with an appropriate research design. Primary and secondary data were obtained through questionnaires 
collected from respondents from December 2022 to January 2023. Data analysis used a descriptive analysis 
method to gain an in-depth understanding. The results showed that the tangible service aspect at Bangil 
Hospital obtained a high level of satisfaction from outpatients. The facilities and infrastructure provided are 
considered good by patients. Aspects of service reliability also obtain a high level of satisfaction, where the 
ease of service procedures and speed of service time are considered quite good by patients. In the aspect 
of responsive service, there is a shortage in patient waiting time. However, most patients are still satisfied 
with the ability of Bangil General Hospital in responding to patient requests, questions and complaints. 
Assurance service aspects at Bangil Hospital get a high level of patient satisfaction. Patients are satisfied 
with the competence of officers in service and the quality of the facilities and infrastructure provided. In the 
aspect of empathic service, there is a deficiency in motivating patients to recover. Even so, most patients 
are still satisfied with Bangil Hospital’s efforts in establishing good communication relationships and giving 
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PENDAHULUAN

Mutu pelayanan kesehatan adalah tingkat 
layanan yang diberikan kepada individu dan 
masyarakat dengan tujuan meningkatkan 
kesehatan yang diberikan sesuai dengan standar 
pelayanan yang ditetapkan, dan perkembangan ilmu 
pengetahuan, serta memenuhi hak dan tanggung 
jawab pasien (1). Terpenuhinya hak dan kewajiban 
pasien dalam menerima pelayanan kesehatan 
secara tidak langsung dapat mempengaruhi tingkat 
kepuasan pasien (2). Kepuasan pasien adalah 
sejauh mana harapan pasien terhadap pelayanan 
yang terpenuhi dan pandangan pasien terhadap 
pelayanan yang telah diberikan. Kepuasan pasien 
dapat dikatakan sebagai ukuran untuk mengetahui 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh fasilitas 
pelayanan kesehatan. Jika didapatkan hasil 
kepuasan yang baik maka membuktikan bahwa baik 
pula pelayanan yang telah diberikan. Namun, jika 
kepuasan pasien yang dihasilkan tidak memuaskan, 
maka perlu adanya monitoring dan evaluasi terkait 
pelayanan yang telah diberikan (3). Kepuasan pasien 
menjadi sangat penting bagi pelayanan kesehatan 
karena hal tersebut tidak dapat dipisahkan dari mutu 
pelayanan. Survei kepuasaan menjadi salah satu 
indikator penilaian untuk mengevaluasi kualitas 
pelayanan yang telah diterima pasien (4).  Menurut 
Tjiptono, terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan 
diantaranya yaitu, responsiveness (daya tanggap), 
realibility (keandalan), assurance (jaminan), emphaty 
(kesedian untuk peduli) dan tangible (berwujud) (5).

Hasil penelitian Sinaga dalam penelitian Zulaika 
di  Rumah Sakit Misi Lebak menyatakan bahwa 
pasien yang menerima pelayanan empati memiliki 
kepuasan 5,5 kali lebih dibandingkan dengan 
pasien yang tidak mendapatkan pelayanan empati, 
Penelitian Supartiningsih di RS Sarila Husada 
menyebutkan bahwa variabel variabel jaminan 

(assurance) dan keandalan (reability) berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pasien. Hal tersebut 
membuktikan bahwa kemampuan pelayanan yang 
baik, memuaskan, dan sesuai dengan harapan 
pasien dapat meningkatkan kunjungan (6).

RSUD Bangil merupakan Rumah Sakit Umum 
Daerah atau milik Rumah Sakit milik Pemerintah 
Kabupaten Pasuruan tipe B dan juga merupakan 
rumah sakit Pendidikan dimana memiliki kapasitas 
452 tempat tidur 351 diantaranya merupakan tempat 
tidur perawatan. Pada tahun 2022 RSUD Bangil 
meraih Akreditasi KARS dengan predikat Paripurna 
bintang 5 (lima). Dengan predikat tersebut, RSUD 
Bangil harus selalu mempertahankan mutu 
pelayanan kepada pasien baik pasien rawat inap 
maupun pasien rawat jalan serta pasien gawat 
darurat. Berdasarkan data kunjungan RSUD Bangil 
tahun 2022 didapatkan hasil kunjungan pasien 
sebanyak 168.747 terdiri dari 127.854 kunjungan 
rawat jalan, 21.401 kunjungan rawat inap, dan 
19.492 kunjungan gawat darurat. Meskipun terlihat 
jumlah kunjungan yang banyak berdasarkan data 
hasil indeks kepuasan pasien terdapat penurunan 
dari tribulan III sebesar 87,87% ke tribulan IV menjadi 
86,96%. Penurunan sebesar 0,91% ini bukanlah 
nilai kecil jika berkaitan dengan kepuasan pasien 
terhadap pelayanan kesehatan. Karena kepuasan 
pasien merupakan aset utama RSUD Bangil untuk 
meningkatkan jumlah kunjungan pasien ke rumah 
sakit kedepannya. Tujuan penelian ini adalah untuk 
mengetahui analisis kepuasan pasien di RSUD 
Bangil. Berdasarkan penjelasan tersebut penulis 
tertarik untuk menganalisis kepuasan pasien di 
RSUD Bangil. 

BAHAN DAN METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan desain penelitian deskriptif. 

full attention to patients. From the results of the study, it can be concluded that Bangil Hospital has achieved 
a high level of patient satisfaction in several aspects of service. 
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Pendekatan kuantitatif ini memungkinkan 
penggunaan data berupa angka atau presentase 
yang dapat diukur secara pasti (7). Untuk 
mendukung penelitian ini, digunakan skala likert 
sebagai alat pengukuran yang valid. Penelitian 
ini menggunakan data sekunder dan primer yang 
diperoleh dari RSUD Bangil. Tujuan dari penelitian 
ini adalah untuk mengetahui hubungan antara 
dimensi kepuasan pasien dengan pelayanan 
kesehatan pasien rawat jalan dan rawat inap. 
Penelitian dilakukan pada bulan Juli 2023 di RSUD 
Bangil. Populasi penelitian ini adalah seluruh pasien 
rawat jalan dan rawat inap di RSUD Bangil. Jumlah 
populasi penelitian ini mencapai 7.083 pasien yang 
menerima pelayanan kesehatan. Sampel penelitian 
dipilih secara acak atau random sampling. Sampel 
dihitung menggunakan rumus slovin dan didapatkan 
99 sampel. Sampel ditujukan agar dapat mewakili 
karakteristik dan variasi pasien secara keseluruhan. 
Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan 
menggunakan kuesioner dalam bentuk Google 
Form/Web kepuasan pasien RSUD Bangil. Proses 
pengambilan data dilakukan dari bulan Desember 
2022 hingga Januari 2023. Analisis data dalam 
penelitian ini akan menggunakan metode analisis 
deskriptif. Data yang diperoleh dari kuesioner akan 
ditabulasikan dalam bentuk tabel sesuai dengan 
jawaban responden. Selanjutnya, data akan dihitung 
untuk mencari persentase kepuasan pasien dan 
dilakukan analisis lebih lanjut guna memperoleh 
pemahaman yang lebih mendalam.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Aspek 
Pelayanan Tangible di RSUD Bangil

Tangible ialah salah satu dimensi kualitas 
pelayanan yang melibatkan bukti fisik atau hal-
hal yang dapat dirasakan dan dilihat secara 
langsung oleh pasien saat mengunjungi suatu 
penyedia pelayanan kesehatan. Aspek tangible 
mencakup sarana dan prasarana yang tersedia di 
tempat pelayanan kesehatan, seperti fasilitas fisik, 
perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi (5). 
Dalam tabel 1, terdapat persentase kepuasan pasien 
terhadap aspek tangible sebagai berikut:

Tabel 1. Persentase Kepuasan Pasien Terhadap 
Aspek Pelayanan Tangible

Aspek Pelayanan 
(Tangible)

Presentase Kepuasan (%)
Puas (%) Tidak Puas (%)

Persesuaian 
persyaratan pelayanan 
dengan jenis 
pelayanannya dianggap 
baik oleh responden.

99,3 0,7

Berdasarkan hasil proporsi pada Tabel 1, terlihat 
bahwa aspek pelayanan tangible di RSUD Bangil 
mendapatkan tingkat kepuasan yang tinggi dari 
pasien rawat jalan. Sebanyak 99,3% responden 
menyatakan bahwa persesuaian persyaratan 
pelayanan dengan jenis pelayanan dianggap baik, 
sedangkan hanya 0,7% responden yang merasa 
tidak puas terhadap aspek tersebut. Hasil ini 
menunjukkan bahwa secara umum, pasien rawat 
jalan di RSUD Bangil merasa puas dengan kualitas 
sarana dan prasarana yang disediakan. Pasien 
merasa bahwa persyaratan pelayanan yang mereka 
butuhkan sesuai dengan jenis pelayanan yang 
diberikan oleh RSUD Bangil. Hal ini menunjukkan 
adanya kesesuaian antara kebutuhan pasien dengan 
fasilitas dan peralatan yang tersedia di rumah 
sakit tersebut. Tingginya tingkat kepuasan pasien 
terhadap aspek pelayanan yang nyata menunjukkan 
bahwa RSUD Bangil telah memperhatikan dan 
menyediakan sarana dan prasarana yang memadai 
untuk memberikan pelayanan yang berkualitas 
kepada pasien. Hal tersebut sesuai dengan hasil 
penelitian sebelumnnya bahwa fasilitas fisik 
yang baik, perlengkapan yang memadai, staf 
yang terlatih, dan sarana komunikasi yang efektif 
merupakan faktor-faktor yang penting dalam 
menciptakan pengalaman yang positif bagi pasien 
(8). Hasil ini juga dapat menjadi acuan bagi RSUD 
Bangil dalam meningkatkan kualitas pelayanan 
yang nyata. Meskipun tingkat pasien sudah tinggi, 
tetap perlu dilakukan evaluasi kepuasan dan 
perbaikan terus menerus agar kebutuhan pasien 
dapat terpenuhi dengan baik. Dengan memberikan 
perhatian pada aspek tangible, RSUD Bangil dapat 
terus meningkatkan kualitas pelayanannya dan 
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memberikan pengalaman yang lebih baik bagi 
pasien rawat jalan (9).

Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Aspek 
Pelayanan Reliability di RSUD Bangil

Reliability atau kehandalan berkaitan dengan 
kapabilitas suatu organisasi atau perusahaan untuk 
menyediakan layanan yang akurat sejak awal tanpa 
adanya kesalahan serta mampu menyampaikan 
jasanya sesuai dengan waktu yang telah 
disepakati. Aspek reliability ini sangat penting dalam 
memberikan kepercayaan dan kepuasan kepada 
pelanggan atau pasien (6). Dalam penelitian ini, telah 
dilakukan penilaian kepuasan pasien terhadap aspek 
reliability di RSUD Bangil. Persentase kepuasan 
pasien terhadap aspek reliability dapat ditemukan 
dalam Tabel 2.

Tabel 2. Kepuasan Pasien Terhadap Aspek 
Pelayanan Reliability

Aspek Pelayanan 
(Reliability)

Presentase Kepuasan (%)

Puas (%) Tidak Puas (%)
Kemudahan prosedur 
pelayanan di unit ini 
dipahami dengan baik 
oleh responden.

99,2 0,8

Kecepatan waktu dalam 
memberikan pelayanan 
dinilai cukup baik oleh 
responden.

98 2

Berdasarkan hasil proporsi pada Tabel 2, terlihat 
bahwa aspek keandalan pelayanan di RSUD Bangil 
mendapatkan tingkat kepuasan yang tinggi dari 
pasien rawat jalan. Sebagian besar responden, yaitu 
sebesar 99,2%, menyatakan bahwa kemudahan 
prosedur pelayanan di unit tersebut dipahami dengan 
baik. Hal ini membuktikan bahwa pasien merasa 
bahwa prosedur pelayanan yang ada di RSUD Bangil 
mudah dipahami dan tidak membingungkan. Selain 
itu, sebesar 98% responden merasa kecepatan 
waktu dalam memberikan pelayanan di RSUD 
Bangil dinilai cukup baik. Hal ini membuktikan bahwa 
pasien merasa bahwa pelayanan yang diberikan 

oleh RSUD Bangil berlangsung cukup cepat dan 
sesuai dengan waktu yang diharapkan. Kecepatan 
dalam memberikan pelayanan sangat penting dalam 
memenuhi kebutuhan pasien dan menghindari 
kebebasan pasien. Kepuasan pasien terhadap aspek 
reliabilitas yang tinggi ini menunjukkan bahwa RSUD 
Bangil telah berhasil dalam memberikan pelayanan 
yang tepat waktu dan akurat kepada pasien rawat 
jalan. Pasien merasa bahwa prosedur pelayanan 
mudah dipahami dan tidak membingungkan, serta 
pelayanan berlangsung cukup cepat sesuai dengan 
waktu yang telah ditentukan (10,11). Meskipun 
tingkat pasien sudah tinggi, tetap perlu dilakukan 
evaluasi kepuasan dan perbaikan terus-menerus 
untuk menjaga dan meningkatkan kualitas aspek 
kehandalan. RSUD Bangil dapat terus meningkatkan 
kemudahan prosedur pelayanan dan memastikan 
bahwa pelayanan tetap berlangsung dengan 
kecepatan yang memadai. Dengan demikian RSUD 
Bangil dapat memberikan pelayanan yang handal, 
akurat, dan tepat waktu kepada pasien jalan rawat, 
sehingga meningkatkan kepuasan pasien dan 
membangun kepercayaan dalam pelayanan yang 
diberikan (5).

Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Aspek 
Pelayanan Responsiveness di RSUD Bangil

Responsiveness atau daya tanggap berkaitan 
dengan keinginan karyawan atau staf untuk 
memberikan pelayanan yang cepat, tanggap, 
serta tepat dalam menghadapi permintaan, 
pertanyaan, dan keluhan pasien atau pelanggan. 
Aspek responsiveness ini sangat penting dalam 
menciptakan pengalaman positif dan kepuasan 
bagi pelanggan. Dalam penelitian ini, telah 
dilakukan penilaian kepuasan pasien terhadap 
aspek responsiveness di RSUD Bangil. Persentase 
kepuasan pasien terhadap aspek responsiveness 
dapat ditemukan dalam Tabel 3. Tabel tersebut 
menggambarkan seberapa puas pasien dengan 
kemampuan RSUD Bangil dalam merespons 
permintaan, pertanyaan, dan keluhan pasien dengan 
tanggap, cepat, dan tepat.
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Tabel 3. Kepuasan Pasien Terhadap Aspek 
Pelayanan Responsiveness

Aspek Pelayanan 
(Responsiveness)

Presentase Kepuasan (%)

Puas (%) Tidak Puas (%)
Kesesuaian produk 
antara yang tercantum 
dalam standar 
pelayanan dengan 
hasil yang diberikan 
dianggap baik oleh 
responden.

99,1 0,9

Perilaku petugas 
dalam pelayanan 
terkait kesopanan dan 
keramahan dinilai positif 
menurut responden.

99,4 0,6

Berdasarkan hasil proporsi pada Tabel 3, terlihat 
bahwa aspek daya tanggap pelayanan di RSUD 
Bangil mendapatkan tingkat kepuasan yang tinggi 
dari rawat jalan pasien. Pada pernyataan pertama, 
sebesar 99,1% responden merasa bahwa produk 
atau layanan yang diberikan oleh RSUD Bangil 
sesuai dengan yang tercantum dalam standar 
pelayanan. Hal ini membuktikan bahwa pasien 
merasa bahwa hasil yang diberikan oleh RSUD 
Bangil sesuai dengan harapan dan standar yang 
telah ditetapkan. Selanjutnya, pada pernyataan 
kedua, sebesar 99,4% responden menyatakan 
bahwa perilaku petugas dalam pelayanan terkait 
dengan keramahan dan kesopanan dinilai positif. 
Hal ini menunjukkan bahwa pasien merasa bahwa 
petugas di RSUD Bangil memberikan pelayanan 
dengan sikap yang sopan dan ramah, yang 
berkontribusi atas pengalaman positif dan kepuasan 
pasien. Kepuasan pasien yang tinggi terhadap 
aspek responsiveness ini menunjukkan bahwa 
RSUD Bangil telah berhasil dalam memberikan 
pelayanan yang responsif, tanggap, dan sopan 
kepada pasien rawat jalan. Pasien merasa bahwa 
produk atau layanan yang diberikan sesuai dengan 
harapan mereka, dan petugas memberikan 
pelayanan dengan perilaku yang sopan dan ramah 
(12). Meskipun tingkat pasien sudah tinggi, tetap 
perlu dilakukan evaluasi kepuasan dan perbaikan 
terus menerus untuk menjaga dan meningkatkan 
kualitas aspek daya tanggap. RSUD Bangil dapat 

terus memastikan bahwa produk atau layanan 
yang diberikan sesuai dengan standar pelayanan 
yang telah ditetapkan. Selain itu, pelatihan dan 
pengembangan keterampilan interpersonal petugas 
juga dapat dilakukan untuk memastikan perilaku 
mereka tetap sopan dan ramah dalam melayani 
pasien. Dengan mengimplementasikan solusi-
solusi tersebut, diharapkan RSUD Bangil dapat 
mempertahankan tingkat kepuasan pasien yang 
tinggi terhadap aspek daya tanggap (13). Hal ini 
akan membantu membangun hubungan yang baik 
antara RSUD Bangil dan pasien serta menciptakan 
pengalaman positif dalam pelayanan kesehatan 
yang diberikan.

Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Aspek 
Pelayanan Assurance di RSUD Bangil

Assurance  atau jaminan melibatkan 
pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan 
kepercayaan yang dimiliki oleh petugas dalam 
memberikan pelayanan. Jaminan ini juga 
mencakup kebebasan dari bahaya, risiko, 
keraguan, kompetensi, kepercayaan diri, dan 
mampu menimbulkan keyakinan akan kebenaran 
(14). Dalam penelitian ini, telah dilakukan penilaian 
kepuasan pasien terhadap aspek assurance di 
RSUD Bangil. Persentase kepuasan pasien terhadap 
aspek assurance dapat ditemukan dalam Tabel 4.

Tabel 4. Kepuasan Pasien Terhadap Aspek 
Pelayanan Assurance

Aspek Pelayanan 
(Assurance)

Presentase Kepuasan (%)

Puas (%) Tidak Puas (%)
Kompetensi atau 
kemampuan petugas 
dalam pelayanan dinilai 
positif oleh responden.

99,2 0,8

Kualitas sarana dan 
prasarana dianggap 
baik menurut pendapat 
responden.

98 2

Berdasarkan hasil persentase pada tabel 
4, terlihat bahwa aspek pelayanan assurance di 
RSUD Bangil mendapatkan tingkat kepuasan yang 
tinggi dari pasien rawat jalan. Pada pernyataan 
pertama, sebesar 99,2% responden menyatakan 
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bahwa kompetensi atau kemampuan petugas 
dalam pelayanan dinilai positif. Hal ini membuktikan 
bahwa pasien merasa bahwa petugas di RSUD 
Bangil memiliki kemampuan yang memadai dalam 
memberikan pelayanan. Mereka merasa bahwa 
petugas memiliki pengetahuan yang cukup dan dapat 
memberikan pelayanan dengan baik. Kepercayaan 
dan keyakinan pasien terhadap kemampuan petugas 
sangat penting dalam menciptakan rasa aman dan 
nyaman bagi pasien. Selanjutnya, pada pernyataan 
kedua, sebesar 98% responden menyatakan bahwa 
kualitas sarana dan prasarana di RSUD Bangil 
dianggap baik. Hal ini menunjukkan bahwa pasien 
merasa puas dengan fasilitas dan infrastruktur yang 
tersedia di RSUD Bangil. Sarana dan prasarana 
yang baik dapat memberikan rasa nyaman dan 
mendukung pelayanan yang optimal bagi pasien. 
Tingkat kepuasan pasien yang tinggi terhadap aspek 
pelayanan assurance ini menunjukkan bahwa RSUD 
Bangil telah berhasil menciptakan lingkungan yang 
aman, bebas risiko, dan memberikan keyakinan 
pada pasien terhadap kualitas pelayanan yang 
diberikan. Selain itu, kualitas sarana dan prasarana 
yang memadai juga menjadi faktor utama dalam 
meningkatkan kepuasan pasien (15). Meskipun 
tingkat kepuasan pasien sudah tinggi, tetap perlu 
dilakukan evaluasi dan pemeliharaan terhadap 
aspek pelayanan assurance. RSUD Bangil dapat 
terus meningkatkan kompetensi petugas melalui 
pelatihan dan pengembangan profesionalisme. 
Selain itu, pemeliharaan dan peningkatan kualitas 
sarana dan prasarana juga perlu dilakukan secara 
berkala. Dengan mengimplementasikan solusi-
solusi tersebut, diharapkan RSUD Bangil dapat 
mempertahankan tingkat kepuasan pasien yang 
tinggi terhadap aspek assurance. Hal ini akan 
membantu menciptakan kepercayaan dan keyakinan 
pasien terhadap pelayanan yang diberikan oleh 
RSUD Bangil, serta memberikan pengalaman 
positif yang memenuhi harapan pasien dalam 
mendapatkan pelayanan kesehatan.

Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Aspek 
Pelayanan Empathy di RSUD Bangil

Empathy atau empati melibatkan kemampuan 
dalam menjalin hubungan komunikasi yang baik 

dan memahami kebutuhan pelanggan atau pasien. 
Empati juga tercermin dalam memberikan perhatian 
sepenuh hati kepada setiap pelanggan atau pasien, 
melayani pelanggan atau pasien dengan ramah 
dan menarik. Dalam penelitian ini, telah dilakukan 
penilaian kepuasan pasien terhadap aspek empathy 
di RSUD Bangil. Persentase kepuasan pasien 
terhadap aspek empathy dapat ditemukan dalam 
Tabel 5.

Tabel 5. Kepuasan Pasien Terhadap Aspek 
Pelayanan Empathy

Aspek Pelayanan 
(Empathy)

Presentase Kepuasan (%)

Puas (%) Tidak Puas (%)
Biaya pelayanan sesuai 
dengan aturan tarif 
yang berlaku menurut 
pendapat responden. 
(Apabila pelayanan 
tidak dipungut biaya/
gratis, dipilih sesuai)

97,8 2,2

Penanganan 
pengaduan dan 
penggunaan layanan 
dinilai positif menurut 
responden.

98,8 1,2

Berdasarkan hasil proporsi pada tabel 5, 
terlihat bahwa aspek pelayanan empati di RSUD 
Bangil memperoleh tingkat kepuasan yang tinggi 
dari pasien rawat jalan. Pada pernyataan pertama, 
sebesar 97,8% responden menyatakan bahwa 
biaya pelayanan sesuai dengan aturan tarif yang 
berlaku. Hal ini menunjukkan bahwa pasien 
merasa bahwa biaya pelayanan di RSUD Bangil 
telah sesuai dengan aturan tarif yang berlaku, 
sehingga mereka merasa puas dengan aspek ini. 
Jika pelayanan tidak dipungut biaya atau gratis, 
maka dipilih sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 
Selanjutnya, pada pernyataan kedua, sebesar 
98,8% responden menyatakan bahwa penanganan 
pengaduan dan penggunaan layanan dinilai positif. 
Hal ini menunjukkan bahwa pasien merasa bahwa 
RSUD Bangil memberikan penanganan yang baik 
terhadap pengaduan dan penggunaan layanan. 
Pasien merasa bahwa keluhan dan masukan yang 
mereka sampaikan diperhatikan dan direspon 
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dengan baik oleh pihak RSUD Bangil. Hal ini 
mencerminkan adanya upaya untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan dan memberikan pengalaman 
positif kepada pasien. Tingkat kepuasan pasien 
yang tinggi terhadap aspek pelayanan empati ini 
menunjukkan bahwa RSUD Bangil telah berhasil 
menciptakan hubungan yang baik dengan pasien, 
memberikan perhatian penuh terhadap kebutuhan 
pasien, dan melayani dengan sikap ramah dan 
menarik. Selain itu, penanganan pengaduan dan 
penggunaan layanan yang positif juga menjadi 
faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pasien 
(16). Meskipun tingkat pasien sudah tinggi, tetap 
perlu dilakukan evaluasi kepuasan dan perbaikan 
terus menerus untuk menjaga dan meningkatkan 
kualitas aspek empati. RSUD Bangil dapat terus 
meningkatkan komunikasi dengan pasien, 
memberikan perhatian penuh terhadap kebutuhan 
mereka, dan memastikan bahwa pengaduan dan 
masukan pasien ditindaklanjuti dengan baik. Dengan 
mengimplementasikan solusi-solusi tersebut 
diharapkan RSUD Bangil dapat mempertahankan 
tingkat kepuasan pasien yang tinggi terhadap 
aspek empati. Hal ini akan membantu menciptakan 
hubungan yang baik antara RSUD Bangil dan 
pasien, serta memberikan pengalaman positif yang 
memenuhi kebutuhan pasien dalam pelayanan 
kesehatan yang diberikan.

SIMPULAN DAN SARAN

Aspek pelayanan tangible di RSUD Bangil 
mendapatkan tingkat kepuasan yang tinggi dari 
pasien. Pasien merasa puas dengan kualitas sarana 
dan prasarana yang disediakan, serta persesuaian 
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan 
yang diberikan. Pada aspek pelayanan reliabilitas 
juga memperoleh tingkat kepuasan yang tinggi dari 
pasien. Pasien merasa puas dengan kemudahan 
prosedur pelayanan yang dipahami dengan baik dan 
kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan yang 
dinilai cukup baik. Aspek ketanggapan pelayanan, 
terdapat kekurangan dalam waktu tunggu pasien 
untuk mendapatkan pelayanan yang kurang dari 60 
menit. Meskipun demikian, sebagian besar pasien 
masih merasa puas dengan kemampuan RSUD 
Bangil dalam menanggapi permintaan, pertanyaan, 

dan keluhan pasien. Aspek pelayanan assurance di 
RSUD Bangil mendapatkan tingkat kepuasan yang 
tinggi dari pasien. Pasien merasa puas dengan 
kompetensi atau kemampuan petugas dalam 
pelayanan, serta kualitas sarana dan prasarana 
yang dianggap baik. Sedangkan pada aspek empati 
pelayanan, terdapat kekurangan dalam memberikan 
motivasi kepada pasien untuk sembuh. Namun, 
sebagian besar pasien masih merasa puas dengan 
upaya RSUD Bangil dalam menjalin hubungan 
komunikasi yang baik dan memberikan perhatian 
penuh kepada setiap pasien. Rekomendasi yang 
disarankan untuk RSUD Bangil adalah melakukan 
evaluasi dan perbaikan terus menerus terhadap 
aspek-aspek yang mendapatkan tingkat kepuasan 
pasien yang rendah. Hal ini dapat dilakukan melalui 
peningkatan sarana dan prasarana, peningkatan 
kompetensi petugas, peningkatan waktu tanggap, 
pelatihan untuk meningkatkan keterampilan 
interpersonal petugas, serta peningkatan komunikasi 
dengan pasien. Dengan mengimplementasikan 
solusi-solusi tersebut diharapkan RSUD Bangil 
dapat mempertahankan tingkat kepuasan pasien 
yang tinggi, memberikan pelayanan yang lebih baik, 
dan menciptakan pengalaman yang positif bagi 
pasien dalam mendapatkan pelayanan kesehatan.
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