
 
ABSTRACT 

This study aims to describe the effect of the quality of health services on inpatient satisfaction at RSUD 
Puri Husada Tembilahan. This type of research is explanatory research (explanatory research). Data 
collection techniques using a questionnaire (questionnaire), Observation (Observation) and 
Documentation. Determination of the sample of this study uses the incidental sampling method that is 
taking patients who need services at RSUD Puri Husada Tembilahan. The results of the study using a 
partial test (t test) found that the independent variables, namely responsiveness, assurance, physical 
evidence, attention and reliability partially significant effect on the dependent variable, namely patient 
satisfaction in RSUD Puri Husada Tembilahan, Indragiri Hilir Regency. From the F test results 
obtained an F count of 19,029 and a significance level of 0,000. Because the significance level is 0,000 
<0.05, the hypothesis is accepted. This means that responsiveness, guarantees, physical evidence, 
attention and reliability together have a significant effect on patient satisfaction at RSUD Puri Husada 
Tembilahan, Indragiri Hilir Regency. 
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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan pengaruh kualitas pelayanan kesehatan 
terhadap kepuasan pasien rawat inap di RSUD Puri Husada Tembilahan. Jenis penelitian ini 
adalah penelitian eksplanatori (explanatory research). Teknik pengumpulan data menggunakan 
kuesioner (angket), Pengamatan (Observasi) dan Dokumentasi. Penentuan sampel penelitian 
ini menggunakan metode insidentil sampling yaitu mengambil pasien yang membutuhkan 
pelayanan di RSUD Puri Husada Tembilahan. Hasil penelitian dengan menggunakan uji 
parsial (Uji t) diketahui bahwa variabel bebas yaitu daya tanggap, jaminan, bukti fisik, 
perhatian dan kehandalan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat 
yaitu kepuasan pasien di RSUD Puri Husada Tembilahan Kabupaten Indragiri Hilir. Dari hasil 
uji F diperoleh F hitung sebesar 19,029 dan tingkat signifikansi sebesar 0,000. Karena tingkat 
signifikansi 0,000 < 0,05, maka hipotesis diterima. Artinya daya tanggap, jaminan, bukti fisik, 
perhatian dan kehandalan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pasien di RSUD Puri Husada Tembilahan Kabupaten Indragiri Hilir. 
 

Kata kunci: kepuasan, daya tanggap, jaminan, bukti fisik, perhatian, kehandalan. 
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PENDAHULUAN 
Kesehatan biasanya dikaitkan 

langsung dengan kondisi fisik seseorang 
untuk melakukan aktivitas.(Yanuar, 2000). 
Intinya, faktor kesehatan merupakan 
faktor terpenting untuk berlangsungnya 
aktivitas manusia. Manusia tidak akan bisa 
melakukan aktivitasnya secara lancar bila 
ia tidak memiliki kesehatan yang 
memadahi. Karena itu, pemerintah saat ini 
sangat intensif dalam meningkatkan 
kesehatan masyarakat demi 
keberlangsungan pembangunan nasional. 
Upaya masyarakat tersebut mulai dari 
daerah perkotaan hingga ke pelosok desa 
dengan membangun pusat kesehatan 
masyarakat (Rumah Sakit Daerah) di 
seluruh wilayah, sehingga bisa melayani 
masyarakat luas. Meskipun saat ini belum 
merata secara keseluruhan, tetapi 
pemerintah terus berbenah diri 
memberikan pelayanan yang sebaik 
mungkin kepada masyarakat agar 
kesehatan masyarakat bisa terjaga secara 
keseluruhan di Indonesia.  

Di beberapa daerah yang maju 
tehnologi dan informasinya, pelayanan 
kesehatan tidak hanya dituntut untuk 
merata, tetapi saat ini sudah mulai 
menuntut adanya peningkatan kualitas 
pelayanan. Semua ini bertujuan untuk 
meningkatkan kepuasan 
konsumen/pasien. Pelayanan pasien yang 
tepat, cepat dan efektif merupakan 
dambaan dari setiap penderita yang 
datang ke Rumah Sakit Daerah atau rumah 
sakit untuk mencari kesembuhan.(Aditya, 
2002 : ). Banyaknya Rumah Sakit Daerah 
dan rumah sakit swasta yang bermunculan 
di wilayah perkotaan, menimbulkan 
persaingan antar organisasi yang 
menawarkan jasa kesehatan ini. Karena itu, 
saat ini rumah sakit dan Rumah Sakit 
Daerah berlomba-lomba meningkatkan 
kualitas pelayanannya untuk mencapai 
kepuasan pelanggan, sehingga nama baik 
organisasi mereka akan meningkat pula. 
Persaingan tersebut bisa berupa 
persaingan dalam bentuk pelayanan, 

sarana dan prasarana, serta berbagai 
promosi lain yang dilakukan masing-
masing rumah sakit / Rumah Sakit Daerah.  

Rumah Sakit Umum Daerah Puri 
Husada Kabupaten Indragiri Hilir sebagai 
ujung tombak pemerintah Kabupaten 
Indragiri Hilir untuk menjaga dan 
melayani kesehatan masyarakat di Indra 
Giri Hilir sudah melakukan berbagai 
upaya dalam meningkatkan kualitas 
pelayanannya untuk meningkatkan 
kepuasan pasien/masyarakat. Berbagai 
pembenahan sarana dan prasarana, serta 
peningkatan kualitas pelayanan dari 
perawat dan dokter terus diupayakan 
sehingga tujuan pemerintah menciptakan 
Indonesia sehat 2012 di Kabupaten 
Indragiri Hilir dapat tercapai. Hasilnya, 
dari waktu ke waktu pasien yang datang ke 
Rumah Sakit Daerah Indragiri Hilir makin 
bertambah. Hal ini menunjukkan bahwa 
masyarakat merasa puas dengan 
pelayanan dan makin percaya pada 
pelayanan Rumah Sakit Daerah Indragiri 
Hilir. Bila masyarakat merasa puas atas 
pelayanan yang diberikan, maka 
diharapkan masyarakat yang datang ke 
Rumah Sakit Daerah akan menjadi loyal, 
sehingga bila mereka mengalami 
gangguan kesehatan sekecil apapun, 
mereka akan langsung datang ke Rumah 
Sakit Daerah Indragiri Hilir sebagai 
kepanjangan tangan pemerintah dalam 
menjaga kesehatan masyarakat di wilayah 
kecamatan Sungai salak. 

Pentingnya kualitas dan pelayanan 
barang dan jasa merupakan faktor utama 
untuk memenangkan persaingan  (A.  
Hermann  et al.,  2000).  Rose (1998) 
menyarankan bahwa kualitas melupakan 
hal penting tidak hanya untuk 
menciptakan kesan pertama yang baik 
terhadap perusahaan, tetapi juga 
mengurangi peluang penuntutan perkara 
jika pasien menuntut karena adanya 
kekurangan atau ketidak beresan. 
Parasuraman et al.,1985 (dalam Tjiptono 
dan Chandra, 2005:145) mengembangkan 
definisi dari kualitas dengan memasukkan 



lima aspek dari kualitas : reliability, 
responsiveness, assurance, empathy dan 
tangibles. Skala SERVQUAL sesuai yang 
dikemukakan oleh Parasuraman et al., 
(Schiffman dan Kanuk, 2004) merupakan 
desain kesenjangan pengukuran antara 
harapan pasien tentang layanan dan 
persepsi mereka tentang layanan yang 
sesungguhnya. 

Beberapa penelitian yang terkait 
dengan penelitian ini telah dilakukan oleh 
sejumlah peneliti terdahulu, diantaranya 
penelitian Kartasasmita (1995) meneliti 
perilaku birokrasi dalam pengembangan 
kemitraan usaha. Hasil kajian empiriknya 
menggunakan pendekatan perilaku 
birokrasi dengan mengacu pemikiran 
bahwa pemahaman atas perilaku orang 
dalam organisasi menjadi sangat penting. 
Berkaitan dengan manajemen seperti  
produktivitas, kualitas pegawai, 
ketegangan mental (stress) dan rintisan 
karier berasumsi bahwa pengaruh utama 
atas perilaku manusia berasal dari 
lingkungannya. Perubahan perilaku yang 
dituntut setiap pegawai  birokrasi adalah 
responsif terhadap berbagai tuntutan 
lingkungan melalui berbagai pendekatan 
dan cara kerja yang lebih inovatif, kreatif, 
memiliki jiwa enterpreneur, serta memiliki 
fleksibilitas tinggi. Adanya perubahan ini, 
maka birokrasi akan lebih memperhatikan  
kepentingan publik. Menjadi kewajiban 
utama bagi para administrator publik 
sebagai ’abdi masyarakat’ dan ’abdi 
negara’ untuk mengantisipasi persoalan di 
atas, selain melakukan tugasnya sebagai 
motivator utama untuk mengantarkan 
perubahan terencana kepada masyarakat. 
Abdi negara juga harus mampu menjaga 
serta mengamankan berbagai kebijakan 
negara agar tercipta stabilitas dan 
ketentraman seluruh bangsa dan negara. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
diperlukan konsep baru bahwa p;erilaku 
birokrasi dalam kemitraan usaha melalui 
pengembangan paradigma baru 
administrasi pembangunan meliputi :  

- Birokrasi harus membangun 
partisipasi rakyat. 

- Birokrasi agar tidak berorientasi 
pada yang kuat saja, tetapi juga 
memperhatikan yang lemah 
dan tidak berdaya.  

- Pegawai  negara harus bergeser 
perannya dari mengendalikan 
menjadi     mengarahkan, dan 
dari memberi menjadi 
memberdayakan.  

Kemudian penelitian Tri Prabowo 
(2002), artikel tentang knowledge worker, 
pada jurnal kajian bisnis mengilhami dan 
mendorong pentingnya mengkaji model 
pendekatan pasar dalam strategi 
manajemen pelayanan publik yang 
dilakukan birokrasi. Dalam artikel 
pentingnya, knowledge worker menjelaskan 
bahwa faktor yang menyebabkan 
terjadinya globalisasi adalah : A. 
Peningkatan dan modernisasi saluran 
telekomunikasi global, ketika jarak tidak 
lagi menjadi persoalan. B. Perusahaan 
raksasa mampu mengintetegrasikan dan 
mengkoordinasikan desain produk, proses 
produksi dan pelayanan sesuai pandangan 
dunia. C. Terwujudnya perdagangan 
bebas. D. Pasar uang berlangsung 24 jam. 
E. Investasi modal asing dalam jumlah 
besar memasuki suatu negara. F. Kontrol 
negara asing akan meningkat terhadap aset 
industri dan pekerjaan para tenaga suatu 
negara. G. Munculnya standar dunia dan 
berubahnya peraturan global. Knowledge 
worker  diperlukan untuk mempermudah 
dan mempercepat aplikasi tehnologi baru. 
Terkait dengan peran birokrasi dalam 
memberikan pelayanan publik, perlu 
diperhatikan pentingnya strategi model 
pendekatan pasar dalam pelayanan publik. 

Selanjutnya Bambang Soemarsono 
(2001). Disertasi Program Pasca Sarjana 
Universitas Brawijaya, Pendidikan Dan 
Pelatihan sebagai upaya untuk 
meningkatkan Kemampuan Pegawai  
Daerah (Suatu Studi pada Pemerintah 
Kabupaten Pasuruan). Sesuai dengan fokus 
permasalahan yang akan dianalisa telah 
dirumuskan tentang tujuan penelitian 
yang hendak dicapai antara lain: (1) 
Mendeskripsikan dan menganalisis 
mekanisme Diklat Pegawai  Pemerinah 



Kebupaten Pasuruan, (2) Mendeskripsikan 
dan menganalisis kemampuan Pegawai  
pemerintah Kabupaten Pasuruan. Fokus 
penelitian dapat diformulasikan sebagai 
berikut: (a) Diklat bagi Pegawai  Daerah 
meliputi: “Rencana kebutuhan Diklat, Jenis 
Diklat, Metode Diklat dan Mekanisme 
Diklat, (b) Kemampuan Sumber Daya 
Pegawai  meliputi: Peningkatan kualitas 
dan kuantitas kerja, kecakapan dalam 
pelaksanaan tugas (kerja) kecepatan/ 
ketrampilan pelaksanaan tugas (kerja), 
penguasaan materi kerja, dan pengalaman 
kerja. Lokasi dan situs penelitian di 
lingkungan Pemerintah Kabupaten 
Pasuruan, dengan menggunakan 
pendekatan Diskriptif kualitatif dengan 
maksud untuk mendapatkan diskripsi 
yang mendalam mengenai peran Diklat 
dalam kancah otonomi Daerah. 
Pengumpulan Data menggunakan tehnik 
Wawancara, observasi dan dokumentasi, 
analisis data mengacu pada pendapat 
Miles dan Huberman. 

Terakhir penelitian Hermansyah 
(2001), Disertasi Program Pascasarjana 
Universitas Brawijaya, Pengembangan 
Sumber Daya Daerah Dalam Rangka 
Otonomi Daerah (Kajian Tentang Upaya 
Meningkatkan Kinerja Pegawai  
Pemerintah Kota Palembang). Penelitian 
ini menggunakan metode kualitatif. Teknik 
pengumpulan datanya menggunakan 
tehnik wawancara, observasi dan 
dokumentasi Penelitian ini bertujuan 
untuk mendiskripsikan, menganalisa dan 
menginteprestasikan aspek-aspek yang 
berhubungan dengan bentuk 
pengembangan sumber daya pegawai  di 
lingkungan Kantor Pemerintah Kota 
Palembang serta kinerja pegawai sesudah 
mengikuti program pengembangan dan 
penelitian. 
 
TINJAUAN TEORETIS 
Kepuasan Masyarakat 

Kepuasan masyarakat adalah suatu 
keadaan dimana keinginan, harapan dan 
kebutuhan pelanggan dipenuhi. Suatu 
pelayanan dinilai memuaskan bila 
pelayanan tersebut dapat memenuhi 

kebutuhan dan harapan masyarakat. 
Pengukuran kepuasan masyarakat 
merupakan elemen penting dalam 
menyediakan pelayanan yang lebih baik, 
lebih efisien dan lebih efektif. Apabila 
masyarakat merasa tidak puas terhadap 
suatu pelayanan yang disediakan, maka 
pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak 
efektif dan tidak efisien. Hal ini terutama 
sangat penting bagi pelayanan publik. 

Menurut Tjiptono (1995) 
terciptanya kepuasan pelanggan dapat 
memberikan berbagai manfaat, 
diantaranya hubungan antara pelanggan 
dan pemberi Iayanan menjadi harmonis, 
sehingga memberikan dasar yang baik bagi 
terciptanya Ioyalitas pelanggan, 
membentuk suatu rekomendasi dari mulut 
ke mulut (word of mouth). Yang 
menguntungkan bagi pemberi Iayanan, 
reputasi yang semakin baik di mata 
pelanggan, serta keuntungan lain yang 
diperoleh akan semakin meningkat. 

Berdasarkan prinsip pelayanan 
sebagaimana telah ditetapkan dalam 
Keputusan Men.PAN Nomor : 
63/KEP/M.PAN/7/2003, yang kemudian 
dikembangkan menjadi unsur yang 
“relevan, valid, dan reliable”, sebagai 
unsur minimal yang harus ada untuk dasar 
pengukuran indeks kepuasan masyarakat 
antara lain : prosedur pelayanan, 
persyaratan pelayanan, kejelasan petugas 
pelayanan, kedisiplinan, tanggung jawab, 
kemampuan, kecepatan, keadilan, 
kesopanan, kewajaran biaya, kepastian 
biaya, kepastian jadwal, kenyamanan 
lingkungan dan keamanan pelayanan. 

Pengguna jasa pelayanan rumah 
sakit dalam hal ini pasien menuntut 
pelayanan yang berkualitas tidak hanya 
menyangkut kesembuhan dari penyakit 
secara fisik atau meningkatkan derajat 
kesehatannya, tetapi juga menyangkut 
kepuasan terhadap sikap, selalu 
tersedianya sarana dan prasarana yang 
memadai dan lingkungan fisik yang dapat 
memberikan kenyamanan (Supriyanto dan 
Ernawaty, 2010). 

Kepuasan pasien tergantung pada 
kualitas pelayanan. Pelayanan adalah 



semua upaya yang dilakukan karyawan 
untuk memenuhi keinginan pelanggannya 
dengan jasa yang akan diberikan. Suatu 
pelayanan dikatakan baik oleh pasien, 
ditentukan oleh kenyataan apakah jasa 
yang diberikan bisa memenuhi kebutuhan 
pasien, dengan menggunakan persepsi 
pasien tentang pelayanan yang diterima 
(memuaskan atau mengecewakan, juga 
termasuk lamanya waktu pelayanan). 
Kepuasan dimulai dari penerimaan 
terhadap pasien dari pertama kali datang, 
sampai pasien meninggalkan rumah sakit. 
(Supriyanto dan Ernawaty, 2010). 
 
Kualitas Layanan 

Pengertian mutu atau kualitas pada 
pelayanan kesehatan banyak macamnya. 
Azwar, (1997), menulis tentang pengertian 
mutu, ada beberapa yang dapat dinilai 
cukup penting adalah :  
1. Mutu adalah tingkat kesempurnaan 

dari penampilan sesuatu yang sedang 
diamati (Winston Dictionary, 1956) 

2. Mutu adalah sifat yang dimiliki oleh 
suatu program (Donabedian, 1979) 

3. Mutu adalah totalitas dari wujud serta 
ciri dari suatu barang atau jasa, yang di 
dalamnya terkandung sekaligus 
pengertian rasa aman dan pemenuhan 
kebutuhan para pengguna (Din ISO 
8402, 1986) 

4. Mutu adalah kepatuhan terhadap 
standar yang telah ditetapkan (Crosby, 
1984) 

Dari batasan ini dapat dipahami 
bahwa mutu hanya dapat diketahui 
apabila sebelumnya telah dilakukan 
penilaian. Dalam praktek sehari-hari 
melakukan penilaian tidaklah mudah, 
karena mutu bersifat multi dimensional. 
Tiap orang, tergantung latar belakang dan 
kepentingannya dapat melakukan 
penilaian dari dimensi yang berbeda. 

Mutu pelayanan menurut Aniroen S. 
(1994), adalah derajat kesempurnaan 
pelayanan untuk memenuhi kebutuhan 
dari masyarakat akan pelayanan yang 
sesuai dengan standar profesi dan standar 
pelayanan dengan menggunakan potensi 
sumber daya yang tersedia di rumah sakit 

secara wajar, efisien dan efektif serta 
diberikan secara aman dan memuaskan 
sesuai dengan norma, etika, hukum dan 
sosio-budaya dengan memperhatikan 
keterbatasan dan kemampuan pemerintah 
dan masyarakat konsumen. 

Zeithaml, Berry, dan Parasuraman 
(dalam Fitzsimmons, 1994; Zeithaml dan 
Bitner, 1996) menemukan bahwa ada lima 
penentu kualitas.  

1) Tangibles (bukti langsung); 
meliputi fasilitas fisik, 
perlengkapan, pegawai, dan 
sarana komunikasi  

2) Reliability (Keandalan); yakni 
kemampuan memberikan 
pelayanan yang dijanjikan 
dengan segera, akurat, dan 
memuaskan 

3) Responsiveness (daya tanggap) 
; yaitu keinginan para staf 
untuk membantu para 
pelanggan dan memberikan 
pelayanan dengan tanggap. 

4) Assurance (Jaminan); 
mencakup pengetahuan, 
kemampuan, kesopanan, dan 
sifat dapat dipercaya yang 
dimiliki para staf, bebas dari 
bahaya, risiko, atau 
keraguraguan 

5) Empathy (Empati); meliputi 
kemudahan dalam melakukan 
hubungan, komunikasi yang 
baik, perhatian pribadi, dan 
memahami kebutuhan para 
pelanggan. 

 
METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah 
penelitian eksplanatori (explanatory 
research). Dalam penelitian ini akan 
digunakan rancangan (design) penelitian 
explanatory (penjelasan) yaitu suatu 
penelitian yang menyoroti pengaruh 
antara variabel independent dengan 
variabel dependent dan mengajukan 
hipotesa yang telah dirumuskan 
sebelumnya (Masri Singarimbun dan 
Sofian Effendi, 1989). 



Pendekatan penelitian yang 
digunakan yaitu pendekatan kuantitatif, 
yakni penelitian yang berlangsung secara 
ilmiah dan sistematis. Pengamatan yang 
dilakukan mencakup segala hal yang 
berhubungan dengan objek penelitian, 
fenomena dan hubungan yang ada antar 
variabel. Penelitian kuantitatif 
dikembangkan dengan menggunakan 
model-model matematis, teori-teori dan 
atau hipotesis. 
 
Teknik Analisis Data 

Analisis data penelitian dilakukan 
dengan menggunakan statistik deskriptif, 
yaitu statistik yang dipergunakan untuk 
menganalisa data yang telah terkumpul 
sebagaimana adanya tanpa bermaksud 
membuat kesimpulan yang berlaku untuk 
umum atau generalisasi (Sugiyono, 2013). 
Analisis regresi linier berganda adalah 
untuk mengetahui adanya pengaruh 
variabel bebas baik secara parsial dan 
simultan, dan dilakukan karena variabel 
bebasnya lebih dari satu. Jadi analisis ini 
dapat dilakukan jika jumlah variabel 
bebasnya minimal dua (Sugiyono, 2013). 

Dengan mengacu pada rumusan 
hipotesis tersebut, analisis statistik yang 
digunakan adalah analisis multiple Linier 
Regression Model (Model regresi linier 
berganda) dengan fungsi persamaan 
sebagai berikut: 

Y  =  a  +  b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 

+ b5X5 + e  
Dimana :  
Y  = kepuasan pasien 
a  = Konstanta 
X1 = Responsiveness (daya tanggap) 
X2 = Assurance (jaminan) 
X3 = Tangible (bukti langsung) 
X4 = Emphaty (empati) 
X5 = Reability (kehandalan) 
b1  = Koefisien regresi variabel X1 
terhadap Y 
b2  = Koefisien regresi variabel X2 
terhadap Y 
b3  = Koefisien regresi variabel X3 
terhadap Y 
b4  = Koefisien regresi variabel X4 
terhadap Y 

b5  = Koefisien regresi variabel X5 
terhadap Y 
e  = Error (kesalahan pengganggu) 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Rumah Sakit Umum Daerah Puri 
Husada Tembilahan adalah rumah sakit 
rujukan regional dari Rumah Sakit Umum 
daerah lainnya di Kabupaten Indragiri 
Hilir. Rumah Sakit Umum Daerah Puri 
Husada ditetapkan sebagai Badan Layanan 
Umum Daerah (BLUD) melalui SK Bupati 
Indragiri Hilir No 194/IV/HK-2011, 11 
April 2011 dengan status BLUD Bertahap. 
Seiring dengan peningkatan volume 
aktivitas dan kinerja Rumah Sakit Umum 
Daerah Puri Husada, maka pada tahun 
2012 ditetapkan menjadi BLUD Penuh 
berdasarkan SK Bupati Indragiri Hilir No 
387/VIII/HK-2012, 15 Agustus 2012 
tentang Penetapan Status Penuh Pola 
Pengelolaan Keuangan Badan Layanan 
Umum Daerah. Rumah Sakit Umum 
Daerah Puri Husada telah mendapat 
sertifikat akreditas bersyarat tingkat dasar, 
tertanggal 9 Desember 2011. Saat ini RSUD 
Puri Husada terus berbenah menuju Tipe 
B. 

Data responden dalam penelitian 
ini untuk mengetahui latar belakang 
responden yang dapat dijadikan masukan 
untuk menjelaskan hasil yang diperoleh 
dari penelitian. Adapun data responden 
dalam penelitian ini dibedakan 
berdasarkan jenis kelamin, usia, 
pendidikan terakhir dan pekerjaan. 
Deskripsi responden berdasarkan jenis 
kelamin diketahui  bahwa dari dari 52 
responden terdapat sebanyak 38 orang 
atau sebesar 73,08 % adalah responden 
laki-laki, sebanyak 14 orang atau sebesar 
26,92 % adalah responden perempuan. 

Selanjutnya data responden 
berdasar usia diketahui bahwa sebanyak 11 
orang atau sebesar 21,15 % adalah 
responden dengan usia 20 - 29 tahun, 
sebanyak 28 orang atau sebesar 53,85 % 
adalah responden dengan usia 30 - 39 
tahun dan 13 orang atau 25,00 %  adalah 
responden dengan usia 40 - 49. Responden 
berdasar pendidikan terakhir terdapat 



sebanyak 1 orang (1,92%) adalah 
responden dengan tingkat pendidikan 
SLTP, sebanyak 30 orang (57,69%) adalah 
responden dengan tingkat pendidikan 
SLTA, sebanyak 8 orang (15,38%) adalah 
responden dengan tingkat pendidikan 
Diploma dan 13 orang (25,00%) adalah 
responden berpendidikan Sarjana (S1). 
Responden berdasar pekerjaan terdapat 
sebanyak 39 orang (75,00%) adalah 
responden dengan pekerjaan 
Swasta/Wiraswasta, sebanyak 2 orang 
(3,85%) adalah responden dengan 
pekerjaan petani, 7 orang (13,46%) adalah 
responden dengan pekerjaan sebagai ASN. 

 
Analisi Regresi Linier Berganda 

Penelitian ini menggunakan 
analisis regresi linier berganda untuk 

meramalkan bagaimana naik turunnya 
variabel terikat, bila variabel bebas sebagai 
faktor prediktor dinaikan atau diturunkan 
nilainya. Model regresi linier berganda 
digunakan untuk menjelaskan pengaruh 
variabel Daya Tanggap, Jaminan, Bukti 
Fisik, Perhatian dan Kehandalan terhadap 
Kepuasan Pasien di RSUD Puri Husada 
Tembilahan Kabupaten Indragiri Hilir, 
serta untuk menguji dan membuktikan 
kebenaran atas hipotesis penelitian yang 
diajukan. 

Berdasarkan hasil analisis 
pengaruh variabel independen terhadap 
variabel dependen seperti tertera pada 
Tabel 1. 

 

Tabel 1 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .251 .905  3.277 .004 

X1 .263 .039 .376 6.779 .000 

X2 .021 .082 .018 3.261 .005 

X3 .172 .052 .174 3.279 .002 

X4 .276 .054 .288 5.073 .000 

X5 .277 .049 .351 5.636 .000 

a. Dependent Variable: Y 

Sesuai dengan model analisis yang 
digunakan, maka persamaan regresinya 
adalah sebagai berikut: 

Y  =  a  +  b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + 

b5X5 + e  
Y = 0,251 + 0,263.X1 + 0,021.X2 + 
0,172.X3+ 0,276.X4+ 0,277.X5 

Nilai-nilai koefisien regresi linier 
berganda dari persamaan di atas dapat 
dijelaskan bahwa nilai konstanta sebesar 
0,251 menunjukkan apabila variabel daya 
tanggap, jaminan, bukti fisik, perhatian 
dan kehandalan bernilai 0, maka kepuasan 
pasien sebesar 0,251 satuan. Hal ini berarti 
tanpa adanya variabel bebas yaitu variabel 
daya tanggap, jaminan, bukti fisik, 

perhatian dan kehandalan kepuasan pasien 
di RSUD Puri Husada Kabupaten Indragiri 
Hilir akan tetap sebesar 0,251 

Koefisien regresi daya tanggap (b1) 
bernilai positif (+) yang artinya jika 

variabel daya tanggap (b1) mengalami 
peningkatan, maka variabel kepuasan 
pasien di RSUD Puri Husada Kabupaten 
Indragiri Hilir juga akan mengalami 
peningkatan atau sebaliknya. Nilai 

koefisien regresi daya tanggap (b1) sebesar 
0,263 yang menunjukkan bahwa jika 

variabel daya tanggap (b1) mengalami 
perubahan sebesar satu satuan maka 
variabel kepuasan pasien di RSUD Puri 
Husada Kabupaten Indragiri Hilir akan 



mengalami perubahan sebesar 0,263 dikali 
satu satuan. 

Koefisien regresi jaminan (b2) 
bernilai positif (+) yang artinya jika 

variabel jaminan (b2) mengalami 
peningkatan, maka variabel kepuasan 
pasien di RSUD Puri Husada Kabupaten 
Indragiri Hilir juga akan mengalami 
peningkatan atau sebaliknya. Nilai 

koefisien regresi jaminan (b2) sebesar 0,021 
yang menunjukkan bahwa jika variabel 

jaminan (b2) mengalami perubahan sebesar 
satu satuan maka variabel kepuasan pasien 
di RSUD Puri Husada Kabupaten Indragiri 
Hilir akan mengalami perubahan sebesar 
0,021 dikali satu satuan. 

Koefisien regresi bukti fisik (b3) 
bernilai positif (+) yang artinya jika 

variabel bukti fisik (b3) mengalami 
peningkatan, maka variabel kepuasan 
pasien di RSUD Puri Husada Kabupaten 
Indragiri Hilir juga akan mengalami 
peningkatan atau sebaliknya. Nilai 

koefisien regresi bukti fisik (b3) sebesar 
0,172 yang menunjukkan bahwa jika 

variabel bukti fisik (b3) mengalami 
perubahan sebesar satu satuan maka 
variabel kepuasan pasien di RSUD Puri 
Husada Kabupaten Indragiri Hilir akan 
mengalami perubahan sebesar 0,172 dikali 
satu satuan. 

Koefisien regresi perhatian (b4) 
bernilai positif (+) yang artinya jika 

variabel perhatian (b4) mengalami 

peningkatan, maka variabel kepuasan 
pasien di RSUD Puri Husada Kabupaten 

Indragiri Hilir juga akan mengalami 
peningkatan atau sebaliknya. Nilai 

koefisien regresi perhatian (b4) sebesar 
0,276 yang menunjukkan bahwa jika 

variabel perhatian (b4) mengalami 
perubahan sebesar satu satuan maka 
variabel kepuasan pasien di RSUD Puri 
Husada Kabupaten Indragiri Hilir akan 
mengalami perubahan sebesar 0,276 dikali 
satu satuan. 

Koefisien regresi kehandalan (b5) 
bernilai positif (+) yang artinya jika 

variabel kehandalan (b5) mengalami 
peningkatan, maka variabel kepuasan 
pasien di RSUD Puri Husada Kabupaten 
Indragiri Hilir juga akan mengalami 
peningkatan atau sebaliknya. Nilai 

koefisien regresi kehandalan (b5) sebesar 
0,277 yang menunjukkan bahwa jika 

variabel kehandalan (b5) mengalami 
perubahan sebesar satu satuan maka 
variabel kepuasan pasien di RSUD Puri 
Husada Kabupaten Indragiri Hilir akan 
mengalami perubahan sebesar 0,277 dikali 
satu satuan. 
 
Nilai Koefisien Regresi (R Square) 

Untuk mengetahui seberapa besar 
kontribusi dari variabel daya tanggap, 
jaminan, bukti fisik, perhatian dan 
kehandalan terhadap kepuasan pasien di 
RSUD Puri Husada Kabupaten Indragiri 
Hilir dapat ditentukan dengan besarnya 
nilai R square. Berdasarkan hasil analisis, 
nilai R square yang diperoleh seperti tertera 
dalam Tabel 2. 

Tabel 2 
Besaran Nilai Koefisien Regresi (R square) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 

1 .963a .927 .919 .528 

a. Predictors: (Constant), X5, X4, X3, X1, X2 

Berdasarkan  data  dalam Tabel 2 
diperoleh  nilai R Square sebesar 0,927. Ini 
artinya kontribusi variabel daya tanggap, 
jaminan, bukti fisik, perhatian dan 
kehandalan terhadap kepuasan pasien di 
RSUD Puri Husada Kabupaten Indragiri 

Hilir sebesar 0,927 atau 92,7%. Sedangkan 
sisanya sebesar 0,073 atau 7,3% dijelaskan 
oleh variabel lain yang tidak masuk dalam 
model penelitian ini. 
 
Pengujian Hipotesis secara Simultan 



Pengujian ini digunakan untuk 
mengetahui secara simultan pengaruh 
variabel daya tanggap, jaminan, bukti fisik, 
perhatian dan kehandalan terhadap 
kepuasan pasien di RSUD Puri Husada 
Kabupaten Indragiri Hilir. Adapun kriteria 
yang digunakan dalam Uji F hitung dalam 
penelitian apabila : 

• Jika nilai signifikan < 0,05, hipotesis 
diterima, yang artinya secara 
simultan daya tanggap, jaminan, 
bukti fisik, perhatian dan kehandalan 
berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien di RSUD Puri 
Husada Kabupaten Indragiri Hilir. 

• Jika nilai siginifikan > 0,05 hipotesis 
ditolak, yang artinya secara simultan 
daya tanggap, jaminan, bukti fisik, 
perhatian dan kehandalan tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan 
pasien di RSUD Puri Husada 
Kabupaten Indragiri Hilir. 

Hasil pengujian hipotesis secara 
simultan diperoleh hasil yang tertera pada 
Tabel 3. 

Tabel 3 
Hasil Uji Secara Simultan (Nilai F hitung) 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 162.144 5 32.429 116.209 .000a 

Residual 12.837 46 .279   

Total 174.981 51    

a. Predictors: (Constant), X5, X4, X3, X1, X2 

b. Dependent Variable: Y 

Berdasarkan hasil analisis ANOVAa 
dalam Tabel 3 diperoleh nilai F hitung 
sebesar 116,209 dan nilai signifikansi 
sebesar 0,000 yang ternyata lebih kecil dari 
derajat kebebasan yang digunakan yaitu 
sebesar 0,05 (0,000 < 0,05). Dengan 
demikian terlihat bahwa variabel daya 
tanggap, jaminan, bukti fisik, perhatian 
dan kehandalan secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pasien di RSUD Puri Husada Kabupaten 
Indragiri Hilir. 

Berdasar pengujian tersebut diatas 
maka hipotesis yang diajukan dalam 
penelitian ini dapat diterima, atau dengan 
kata lain bahwa hipotesis penelitian dapat 
dibuktikan kebenarannya. Artinya variabel 
daya tanggap, jaminan, bukti fisik, 
perhatian dan kehandalan secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pasien di RSUD Puri Husada Kabupaten 
Indragiri Hilir. 
 
Pengujian Hipotesis secara Parsial 

Uji t (uji parsial) ini adalah untuk 
mengetahui berpengaruh (signifikan) atau 

tidak antara variabel daya tanggap, 
jaminan, bukti fisik, perhatian dan 
kehandalan terhadap kepuasan pasien di 
RSUD Puri Husada Kabupaten Indragiri 
Hilir. Pengujian hipotesis dilakukan uji 
statistik yaitu uji t, dengan  langkah-
langkah sebagai berikut : 

• Jika nilai signifikansi lebih kecil 
dari nilai α (0,05) (signifikan < 
0,05) hipotesis diterima, berarti 
ada pengaruh signifikan antara 
variabel bebas secara parsial 
terhdap variabel terikat. 

• Jika nilai signifikansi lebih besar 
dari nilai α (0,05) (signifikan > 
0,05) hipotesis ditolak, berarti 
tidak ada pengaruh yang 
signifikan antara variabel bebas 
secara parsial terhadap variabel 
terikat. 

Dengan ketentuan penerimaan dan 
penolakan pengujian hipotesis secara 
parsial, maka berdasarkan hasil nilai 
signifikansi terdapat dalam Tabel 4. 



Tabel 4 
Hasil Uji Secara Parsial (Nilai t Hitung) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .251 .905  3.277 .004 

X1 .263 .039 .376 6.779 .000 

X2 .021 .082 .018 3.261 .005 

X3 .172 .052 .174 3.279 .002 

X4 .276 .054 .288 5.073 .000 

X5 .277 .049 .351 5.636 .000 

a. Dependent Variable: Y 

Berdasarkan data dalam Tabel 4 
diperoleh hasil hipotesis : Koefisien nilai 
variabel daya tanggap, diperoleh nilai t 
hitung 6,779 dengan tingkat signifikansi 
sebesar 0,000. Dengan demikian nilai 
signifikansi yang didapat ternyata lebih 
kecil dari nilai derajat kesalahan yaitu 
sebesar 0,05 (0,000 < 0,05). Hasil itu 
menunjukkan secara parsial variabel daya 
tanggap berpengaruh terhadap kepuasan 
pasien di RSUD Puri Husada Kabupaten 
Indragiri Hilir. 
 Koefisien nilai variabel jaminan, 
diperoleh nilai t hitung 3,261 dengan 
tingkat signifikansi sebesar 0,005. Dengan 
demikian nilai signifikansi yang didapat 
ternyata lebih kecil dari nilai derajat 
kesalahan yaitu sebesar 0,05 (0,005 < 0,05). 
Hasil itu menunjukkan secara parsial 
variabel jaminan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pasien di RSUD Puri 
Husada Kabupaten Indragiri Hilir. 

Koefisien nilai variabel bukti fisik, 
diperoleh nilai t hitung 3,279 dengan 
tingkat signifikansi sebesar 0,002. Dengan 
demikian nilai signifikansi yang didapat 
ternyata lebih kecil dari nilai derajat 
kesalahan yaitu sebesar 0,05 (0,002 < 0,05). 
Hasil itu menunjukkan secara parsial 
variabel bukti fisik berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pasien di RSUD Puri 
Husada Kabupaten Indragiri Hilir. 

Koefisien nilai variabel perhatian, 
diperoleh nilai t hitung 5,073 dengan 
tingkat signifikansi sebesar 0,000. Dengan 

demikian nilai signifikansi yang didapat 
ternyata lebih kecil dari nilai derajat 
kesalahan yaitu sebesar 0,05 (0,000 < 0,05). 
Hasil itu menunjukkan secara parsial 
variabel perhatian berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pasien di RSUD Puri 
Husada Kabupaten Indragiri Hilir. 

Koefisien nilai variabel kehandalan, 
diperoleh nilai t hitung 5,636 dengan 
tingkat signifikansi sebesar 0,000. Dengan 
demikian nilai signifikansi yang didapat 
ternyata lebih kecil dari nilai derajat 
kesalahan yaitu sebesar 0,05 (0,000 < 0,05). 
Hasil itu menunjukkan secara parsial 
variabel kehandalan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pasien di 
RSUD Puri Husada Kabupaten Indragiri 
Hilir. 
 
Pembahasan  
Pengaruh Daya Tanggap terhadap 
Kepuasan Pasien di RSUD Puri Husada 
Kabupaten Indragiri Hilir 

Hasil  penelitian  ini  mendukung  
hipotesis yang menyatakan bahwa daya 
tanggap berpengaruh secara parsial 
terhadap kepuasan pasien rawat inap di 
RSUD Puri Husada Tembilahan. 
Berdasarkan hasil penelitian menghasilkan 
bahwa pasien merasa puas dengan 
pelayanan perawat karena pada saat 
memberikan pelayanan perawat 
menunjukkan sikap yang simpatik atau 
peduli kepada pasien dan perawat cepat 
dalam melayani pasien pada saat pasien 
menginginkan sesuatu, hubungan 



komunikasi antara perawat dan pasien 
juga terjalin dengan baik. 

Seperti yang dikatakan oleh Mc 
Gregor (1989) bahwa manusia merupakan 
makhluk yang terus menerus memiliki 
keinginan-keinginan segera apabila 
kebutuhan tertentu terpenuhi maka 
kebutuhan lain muncul. Manusia secara 
terus menerus melakukan usaha-usaha 
untuk memuaskan kebutuhan-
kebutuhannya. Sehingga Kebutuhan-
kebutuhan tersebut akan mempengaruhi 
perilaku pasien yang pada dasarnya 
merupakan konsumen jasa pelayanan 
kesehatan. Kepuasan bagi pasien adalah 
jika perawat banyak senyum, ramah , 
terampil dan cepat dalam penanganan, 
sehingga pasien nyaman dan tenang, 
sehingga Pasien secara langsung terlibat 
dalam mendapatkan dan menggunakan 
barang-barang atau jasa, termasuk 
didalamnya dalam proses pengambilan 
keputusan pada persiapan dan penentuan 
suatu kegiatan. 

Demikian juga menurut Tjiptono 
(1997), mengatakan bahwa sikap petugas 
pelayanan merupakan aspek yang sangat 
penting dalam menentukan kualitas jasa 
yang dihasilkan, sehingga dalam melayani 
pelanggan perlu pelayanan yang 
sempurna. Pengertian pelayanan 
sempurna adalah suatu sikap petugas 
dalam melayani pelanggan secara 
memuaskan. Secara garis besar ada 4 unsur 
pokok dalam konsep ini yang satu dengan 
lainnya merupakan satu kesatuan 
pelayanan yang terintegrasi, dalam arti 
pelayanan menjadi tidak sempurna bila 
ada komponen yang kurang. Keempat 
unsur tersebut adalah kecepatan, 
ketepatan, keramahan dan kenyamanan. 

Pengaruh Jaminan terhadap Kepuasan 
Pasien di RSUD Puri Husada Kabupaten 
Indragiri Hilir 

Hasil  penelitian  ini  mendukung  
hipotesis yang menyatakan bahwa jaminan 
berpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan pasien rawat inap di RSUD Puri 
Husada Tembilahan. Aspek jaminan 
adalah mencakup menjamin keamanan, 

kesopanan, mampu menumbuhkan 
kepercayaan pasiennya. Jaminan juga 
berarti bahwa bebas bahaya, resiko dan 
keragu-raguan. Dalam hal ini, perawat 
diharapkan bisa memberikan garansi 
bahwa ketika pasien ditangannya, maka 
kesembuhanlah yang akan didapat, 
dengan menumbuhkan kepercayaan 
pasien, bahwa mereka di tangan yang tepat 
merupakan tugas perawat sehingga pasien 
yakin akan pilihannya dalam 
menyembuhkan penyakit yang 
dideritanya. 

Assurance merupakan 
pengetahuan terhadap produk secara 
tepat, kesopan santunan karyawan dalam 
memberi pelayanan, ketrampilan dalam 
memberikan informasi, kemampuan 
dalam memberikan keamanan dan 
kemampuan dalam menanamkan 
kepercayaan dan keyakinan pasien 
terhadap rumah sakit. Pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan para 
pegawai rumah sakit dapat menumbuhkan 
rasa percaya para pasien kepada rumah 
sakit. Perawat yang memiliki pengetahuan 
yang luas sehingga dapat menjawab 
pertanyaan dari pasien. Jaminan 
(assurancce) yang mencakup pengetahuan 
dan ketrampilan karyawan. 
 
Pengaruh Bukti Fisik terhadap Kepuasan 
Pasien di RSUD Puri Husada Kabupaten 
Indragiri Hilir 

Hasil  penelitian  ini  mendukung  
hipotesis yang menyatakan bahwa bukti 
fisik berpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan pasien rawat inap di RSUD Puri 
Husada Tembilahan. Aspek penampilan 
fisik adalah suatu bukti langsung yang 
meliputi fasilitas fisik, perlengkapan dan 
kebersihan alat untuk tindakan 
keperawatan, penampilan fisik perawat 
yang selalu menggunakan seragam dengan 
rapi, bersih dan lengkap. 

Kenyamanan berkaitan dengan 
pelayanan kesehatan yang tidak 
berhubungan langsung dengan efektifitas 
klinis, tetapi dapat mempengaruhi 
kepuasan pasien dan bersedianya unutuk 
kembali ke fasilitas kesehatan untuk 



memperoleh pelayan berikutnya. 
Kenyamanan juga penting karena dapat 
mempengaruhi kepercayaan pasien dalam 
pelayana kesehatan. Kenyamanan 
berkaitan erat dengan lingkungan yang 
asri, kebersian ruangan, kebersian WC, 
kelengkapan ruangan, peralatan medis dan 
kebersian makanan dan minuman. 
Kenyamanan merupakan faktor penting 
untuk menarik pasien yang dapat 
menjamin kelangsungan berobat dan 
kenyamanan suatu bentuk jasa yang tidak 
bisa dilihat dan diraba. 
 
Pengaruh Perhatian terhadap Kepuasan 
Pasien di RSUD Puri Husada Kabupaten 
Indragiri Hilir 

Hasil  penelitian  ini  mendukung  
hipotesis yang menyatakan bahwa 
perhatian berpengaruh secara parsial 
terhadap kepuasan pasien rawat inap di 
RSUD Puri Husada Tembilahan. Aspek 
empati adalah kemudahan dalam 
melakukan hubungan komunikasi yang 
baik, perhatian pribadi dan memahami 
kebutuhan pasien sebagai pelanggan dan 
bertindak demi kepentingan pasien. 
Perawat diharapkan bisa memahami 
kesulitan-kesulitan pribadi masing-masing 
pasien dan membantu mereka keluar dari 
kesulitannya. 

Pasien akan merasa diperhatikan 
oleh perawat jika apa yang dibutuhkan dan 
dikeluhkannya ditanggapi secara baik oleh 
pihak perawat, dan sikap yang tulus dan 
berifat individual atau pribadi yang 
diberikan perawat kepada pasien seperti 
kemudahan untuk menghubungi perawat, 
kemampuan perawat untuk 
berkomunikasi dengan pasien dan 
keluarga pasien. Semakin baik persepsi 
perawat terhadap kepedulian (empathy) 
maka kepuasan pasien akan semakin 
tinggi. Dan jika persepsi pasien terhadap 
kepedulian (empathy) buruk, maka 
kepuasan pasien akan semakin rendah. 
 
Pengaruh Kehandalan terhadap 
Kepuasan Pasien di RSUD Puri Husada 
Kabupaten Indragiri Hilir 

Hasil  penelitian  ini  mendukung  
hipotesis yang menyatakan bahwa 
kehandalan berpengaruh secara parsial 
terhadap kepuasan pasien rawat inap di 
RSUD Puri Husada Tembilahan. Aspek 
Kemampuan Pelayanan yang akurat 
adalah berkaitan dengan kehandalan 
kemampuan perawat di rumah sakit untuk 
memberikan pelayanan segera, akurat 
sejak pertama kali pasien datang, tanpa 
membuat kesalahan apapun, serta 
memuaskan pasien sehingga pasien benar-
benar yakin dengan kemampuan perawat 
karena perawat terkesan baik, terampil, 
bertanggung jawab dan selalu 
menginformasikan tindakan perawatan 
yang akan dilakukan pada pasien, 
misalnya dengan menjelaskan fungsi 
tindakan kepada pasien. 

Pada dasarnya Seorang perawat 
dituntut dengan hasil kinerja yang harus 
sesuai dengan harapan pasien yang berarti 
ketepatan waktu, pelayanan yang sama 
untuk semua pasien tanpa kesalahan, sikap 
yang simpatik, dan dengan akurasi yang 
tinggi sehingga natinya akan melahirkan 
rasa kepuasan dalam diri pasien itu sendiri. 
Semakin baik persepsi pasien terhadap 
kehandalan (reliability) maka kepuasan 
pasien akan semakin tinggi. Dan jika 
persepsi pasien terhadap kehandalan 
(reliability) buruk, maka kepuasan pasien 
akan semakin rendah. 
 
SIMPULAN 

Penelitian ini bertujuan untuk 
memberikan bukti empiris mengenai 
pengaruh  daya tanggap, jaminan, bukti 
fisik, perhatian dan kehandalan terhadap 
kepuasan pasien di RSUD Puri Husada 
Tembilahan Kabupaten Indragiri Hilir. 
Berdasarkan hasil analisis data dan 
pembahasan, maka dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut : 
1. Daya tanggap berpengaruh  positif  

terhadap kepuasan pasien di RSUD 
Puri Husada Tembilahan Kabupaten 
Indragiri Hilir. 

2. Jaminan berpengaruh  positif  
terhadap kepuasan pasien di RSUD 
Puri Husada Tembilahan Kabupaten 



Indragiri Hilir. 
3. Bukti fisik berpengaruh  positif  

terhadap kepuasan pasien di RSUD 
Puri Husada Tembilahan Kabupaten 
Indragiri Hilir. 

4. Perhatian berpengaruh  positif  
terhadap kepuasan pasien di RSUD 
Puri Husada Tembilahan Kabupaten 
Indragiri Hilir. 

5. Kehandalan berpengaruh  positif  
terhadap kepuasan pasien di RSUD 
Puri Husada Tembilahan Kabupaten 
Indragiri Hilir. 

RSUD Puri Husada Kabupaten Indragiri 
Hilir diharapkan: 
1. Meningkatkan kecepatan proses 

pelayanan dokter dan paramedis, 
tindak lanjut dan penanganan dengan 
baik atas keluhan-keluhan pasien, dan 
pemberian kemudahan-kemudahan 
dalam pelayanan kesehatan. 

2. Meningkatkan kualitas pelayanan 
kesehatan yakni meningkatkan 
kualitas/ kuantitas dan tingkat 
kemampuan dokter dan paramedis dan 
sikap sopan santun dalam memberikan 
pelayanan kepada pasien. 

3. Meningkatkan terus menerus sikap 
empati dan perhatian dokter dan 
paramedis atas masalah-masalah yang 
dikeluhkan pasien, serta komunikasi 
yang lebih baik lagi dalam menjelaskan 
masalah-masalah yang berhubungan 
dengan pasien. 
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