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Patient satisfaction is an important indicator in assessing the quality of hospital 
services. This study aims to explore the influence of comfort and quality of patient 
services at the Fatimah Islamic Hospital in Banyuwangi. From the 2024 Public 
Relations report data and the inpatient satisfaction survey, it shows that there are 
complaints related to cleanliness, medical staff communication, and supporting 
facilities, which have an impact on the low patient occupancy rate or Bed Occupancy 
Rate of 39.97% between 2022 and 2024. This study emphasizes the importance of 
improving the quality of service and patient comfort as a strategic effort to increase 
hospital satisfaction, loyalty, and reputation. The research method used is a survey 
through a questionnaire and data analysis using multiple linear regression. The results 
of the study on 37 patients showed that there was a significant relationship between a 
homey feel (comfort) and patient satisfaction. 
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Kepuasan pasien merupakan indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan 
Rumah Sakit. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh kenyamanan 
dan kualitas pelayanan pasien di Rumah Sakit Islam Fatimah Banyuwangi. Dari data 
laporan Humas tahun 2024 dan survei kepuasan pasien rawat inap,  menunjukkan 
adanya keluhan terkait kebersihan, komunikasi tenaga medis, dan fasilitas pendukung, 
yang berdampak pada rendahnya tingkat huniaan pasien atau Bed Occupancy Rate 
sebesar 39,97% antara tahun 2022 hingga 2024. Penelitian ini menekankan 
pentingnya peningkatan kualitas pelayanan dan kenyamanan pasien sebagai upaya 
strategis dalam meningkatkan kepuasan, loyalitas, dan reputasi rumah sakit. Metode 
penelitian yang digunakan adalah survey melalui kuisoner dan analisis data 
menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian pada 37 pasien menunjukkan 
bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kenyamanan dan kepuasan pasien. 

I. PENDAHULUAN 
Kenyamanan dan kualitas pelayanan di rumah 

sakit merupakan faktor penting dalam menen-
tukan pengalaman pasien selama menjalani 
perawatan. Lingkungan yang mendukung dan 
fasilitas yang memadai tidak hanya 
meningkatkan kepuasan pasien, tetapi juga 
berkontribusi pada proses penyembuhan yang 
lebih cepat. Penelitian sebelumnya menunjukkan 
bahwa pasien yang merasa nyaman cenderung 
memiliki tingkat kecemasan dan stres yang lebih 
rendah serta menunjukkan kepatuhan yang lebih 
tinggi terhadap perawatan medis yang diberikan 
(Wensley et al., 2020; Roustaei et al., 2023).  

Kualitas pelayanan adalah kesenjangan antara 
harapan pasien dengan persepsi mereka 
terhadap pelayanan yang diterima. Oleh karena 
itu, peningkatan aspek kenyamanan, seperti 
kebersihan, fasilitas, dan komunikasi efektif 
menjadi kunci utama dalam mengurangi 
kesenjangan tersebut. Zeithaml, Bitner, dan 
Gremler (2013) juga menekankan bahwa kualitas 

pelayanan yang prima mampu meningkatkan 
loyalitas pasien dan mendorong citra positif 
rumah sakit di mata masyarakat. 

Di tengah persaingan antar rumah sakit yang 
semakin ketat, peningkatan kualitas pelayanan 
dan kenyamanan menjadi strategi utama untuk 
mempertahankan dan menarik pasien. Namun, 
laporan Humas Rumah Sakit Islam Fatimah 
Banyuwangi pada tahun 2024 mengindikasikan 
adanya ketidakpuasan dari sebagian pasien 
terkait dengan kebersihan ruangan, komunikasi 
tenaga medis, serta fasilitas pendukung lainnya. 
Keluhan-keluhan ini, yang disampaikan melalui 
berbagai platform media sosial, berpotensi 
merusak reputasi rumah sakit dan mem-
pengaruhi kepercayaan masyarakat terhadap 
layanan yang diberikan. Citra negatif yang 
tersebar secara luas dapat berdampak langsung 
pada keputusan konsumen, sehingga rumah sakit 
harus responsif dan proaktif dalam mengelola 
kualitas pelayanan. 
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Selain itu, data dari Unit Rekam Medis 
menunjukkan bahwa rata-rata Bed Occupancy 
Rate (BOR) Rumah Sakit Islam Fatimah 
Banyuwangi dalam rentang tahun 2022 hingga 
2024 adalah 39,97%, angka yang masih jauh dari 
standar BOR sehat untuk sebuah rumah sakit. 
Rendahnya BOR ini dapat berdampak pada 
pendapatan dan keberlanjutan operasional 
rumah sakit (Kalyanita, Sri Suparti, & Sinta 
Novratilova, 2022). BOR yang rendah meng-
indikasikan kurang optimalnya pemanfaatan 
fasilitas dan sumber daya yang ada, sehingga 
evaluasi mendalam terhadap pelayanan sangat 
dibutuhkan agar rumah sakit dapat meningkat-
kan daya tarik bagi pasien. 

Evaluasi terhadap kepuasan pasien menjadi 
penting untuk mengidentifikasi area-area yang 
memerlukan perbaikan. Komunikasi yang efektif 
antara tenaga medis dan pasien, kebersihan 
lingkungan, serta evaluasi rutin terhadap kinerja 
karyawan merupakan beberapa aspek yang perlu 
diperhatikan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan. Interaksi interpersonal yang berkuali-
tas tinggi berkontribusi signifikan terhadap 
kepuasan pasien dan keberhasilan proses 
penyembuhan. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengevaluasi sejauh mana kualitas pelayanan 
dan kenyamanan pasien di Rumah Sakit Islam 
Fatimah Banyuwangi, serta memberikan 
rekomendasi strategis bagi manajemen rumah 
sakit dalam upaya peningkatan layanan di masa 
depan. 

 
II. METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan adalah 
penelitian deskriptif dengan menggunakan 
pendekatan kuantitatif dan rancangan cross-
sectional. Penelitian kuantitatif dengan desain 
cross-sectional memungkinkan peneliti untuk 
mengumpulkan data pada satu titik waktu dan 
menganalisis hubungan antar variabel secara 
cepat dan efisien. Teknik sampel yang digunakan 
adalah purposive sampling, purposive sampling 
dipilih ketika peneliti ingin memperoleh sampel 
yang memiliki karakteristik khusus yang relevan 
dengan tujuan penelitian sehingga data yang 
diperoleh lebih tepat dan fokus. 

Sampel yang digunakan sebanyak 37 pasien 
yang telah memenuhi kriteria inklusi. Teknik 
pengumpulan data menggunakan kuesioner, 
yang menurut Sekaran dan Bougie (2018), 
merupakan instrumen yang efektif untuk 
mengukur variabel secara sistematis dan 
konsisten, serta memungkinkan pengumpulan 
data kuantitatif secara mudah dan terstruktur. 
Teknik analisa data menggunakan uji regresi 

linier berganda untuk menguji pengaruh 
beberapa variabel bebas terhadap variabel 
terikat secara simultan. Uji regresi linier 
berganda ini digunakan untuk mengetahui 
hubungan dan kontribusi variabel independen 
terhadap variabel dependen dalam suatu 
penelitian kuantitatif. 

 
III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 
1. Uji Normalitas 

Hasil uji normalitas dapat dilihat pada 
gambar berikut:  

 
Tabel 1. Uji Normalitas 

 
Berdasarkan gambar 1 dapat dilihat 

bahwa data menunjukkan distribusi 
normal dnegan nilai signifikansi untuk 
Kolmogorov-Smirnov sebesar 0,077 dan 
untuk Shapiro-Wilk sebesar 0,18. 

 
2. Uji Korelasi 

Hasil Uji Korelasi dapat dilihat pada 
gambar berikut 

 
Tabel 2. Uji korelasi 

 
Correlations 

 

Total 
Kualitas 
Pelayan

an 

Total 
Kenyama

nan 

Total 
Kepuas

an 

Total 
Kepuasan 

Pearson 
Correlation 

.958** .760** 1 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .000  

N 33 33 33 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-
tailed). 

 
Berdasarkan hasil uji korelasi Pearson 

yang ditunjukkan pada tabel di atas, 
terdapat hubungan yang signifikan antara 
variabel kualitas pelayanan dan kepuasan 
pasien dengan nilai korelasi sebesar 0,958 
dan nilai signifikansi (Sig.) sebesar 0,000. 
Demikian pula, terdapat hubungan yang 
signifikan antara variabel kenyamanan dan 
kepuasan pasien dengan nilai korelasi 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-

Smirnova 
Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 
Unstandardized 

Residual 
.145 33 .077 .954 33 .180 

a. Lilliefors Significance Correction 
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sebesar 0,760 dan nilai signifikansi (Sig.) 
sebesar 0,000.  

Nilai korelasi yang tinggi ini juga 
menunjukkan bahwa hubungan yang 
terbentuk bersifat kuat dan positif. Dengan 
demikian, analisis dapat dilanjutkan ke 
tahap berikutnya, yaitu uji regresi linier 
berganda. 

 
3. Uji Koofisien Regresi Linier Berganda 

 
Tabel 3. Uji koofisien Regresi Linier 

Berganda 

 
 

Berdasarkan hasil uji ANOVA pada 
tabel, diperoleh nilai signifikansi (Sig.) 
sebesar 0,000, yang lebih kecil dari batas 
signifikansi 0,05. Hal ini menunjukkan 
bahwa model regresi linier berganda yang 
melibatkan variabel kualitas pelayanan, 
kenyamanan, dan interaksi secara simultan 
memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap variabel kepuasan. Nilai F sebesar 
355,322 juga menunjukkan bahwa model 
memiliki kekuatan prediktif yang sangat 
baik. 

 

 
 

Berdasarkan tabel Coefficients, hasil uji t 
menunjukkan bahwa seluruh variabel 
independen, yaitu kualitas pelayanan, 
kenyamanan, dan interaksi, memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pasien. Hal ini ditunjukkan oleh 
nilai signifikansi (Sig.) masing-masing 
variabel yang semuanya lebih kecil dari 
0,05, yaitu: 
a) Kualitas pelayanan: Sig. = 0,000 
b) Kenyamanan: Sig. = 0,000 
c) Interaksi: Sig. = 0,000 

d) Nilai koefisien beta standar 
menunjukkan: 

e) Interaksi atau hubungan antara Kualitas 
pelayanan dan kenyamanan memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pasien (β = 0.060), menun-
jukkan bahwa semakin baik interaksi, 
maka kepuasan pasien meningkat. 
 

4. Analisis Regresi Linier Berganda 
 

Tabel 4. Anlisis Regresi linear berganda 

 
 
Berdasarkan tabel Model Summary, 

diperoleh nilai R Square (R²) sebesar 
0,974 atau 97,4 %. 

 
B. Pembahasan 

Penelitian dilakukan pada seluruh pasien 
BPJS maupun non BPJS yang tersebar di 
berbagai macam kelas perawatan. Dari hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa kenyama-
nan dan kualitas pelayanan mempengaruhi 
kepuasan pasien di Ruang Rawat inap.  

  Dalam konteks keperawatan, "comfort" 
atau "kenyamanan" merujuk pada 
pengalaman holistik yang melibatkan 
pemenuhan kebutuhan fisik, psikospiritual, 
sosiokultural, dan lingkungan pasien (de 
Oliveira et al., 2020) . Kebutuhan 
psikospiritual dan sosiokultural muncul dari 
faktor internal, seperti nilai personal, 
kebutuhan fisik, keyakinan religius maupun 
keinginan pasien untuk sembuh. Faktor 
internal ini mempengaruhi bagaimana cara 
pasien merespon kondisi rasa sakit maupun 
stress. Oleh karena itu, pelayanan kesehatan 
yang efektif perlu mengidentifikasi dan 
mengakomodasi faktor internal tersebut agar 
dapat mendukung kesembuhan pasien.  

Kebutuhan fisik dan lingkungan pasien 
juga sangat penting dalam menunjang proses 
penyembuhan. Ruangan dengan sirkulasi 
udara yang baik, kondisi tempat tidur yang 
nyaman, pelayanan petugas medis dan 
dukungan dari keluarga atau lingkungan 
sekitar juga mempengaruhi proses penyem-
buhan. Lingkungan perawatan yang bersih 
dan minimnya suara bising dapat 
menciptakan suasana tenang bagi pasien. 
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Ketrampilan komunikasi tenaga medis juga 
merupakan faktor penting yang harus 
diperhatikan. Komunikasi yang baik antara 
staff medis dan pasien sangat diperlukan agar 
dapat mencegah kesalahpahaman, meningkat-
kan kualitas perawatan, menciptakan 
hubungan kepercayaan dan meningkatkan 
pemahaman pasien terhadap kondisi 
penyakitnya (Anderson et al. 2019) 

Staff medis perlu mengidentifikasi kondisi 
psikologis pasien dengan baik. Adanya tenaga 
rohani atau konseling yang dapat membantu 
komunikasi interpersonal dengan pasien akan 
membantu proses perawatan. Karena 
kenyamanan pasien mengacu pada rasa 
bahagia, rileks, dan kepuasan yang dialami 
pasien selama perawatan medis mereka. Ini 
sangat penting karena sangat mempengaruhi 
kesejahteraan pasien dan persepsi mereka 
tentang keseluruhan proses, sehingga 
menghasilkan proses pemulihan yang lebih 
cepat dan peningkatan hasil kesehatan (Tian, 
2023). 

Beberapa responden mengatakan bahwa 
kualitas yang baik dari ruang perawatan, 
tenaga kesehatan dan faktor pendukung 
lainnya akan membuat pasien merasa lega 
dan puas saat melakukan perawatan sehingga 
motivasi untuk segera sembuh sangat tinggi. 
Menurut Kotler (2019) kualitas pelayanan 
adalah semua fitur dan karakteristik dari 
suatu produk atau pelayanan yang mem-
pengaruhi kemampuannya untuk memenuhi 
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. 
Kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan 
memuaskan apabila pelayanan yang diterima 
atau dirasakan memenuhi harapan. Kepuasan 
yang dihasilkan dapat mendorong konsumen 
untuk melakukan pembelian ulang dan 
diharapkan dapat menjadi pelanggan setia. 

Menurut penelitian Mahda (2020) 
mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap kepuasan pasien 
melalui pengukuran 5 dimensi yaitu 
kemampuan reliability (kehandalan) petugas 
dalam memberikan pelayanan, assurance 
(jaminan) keamanan yang diberikan petugas 
keamanan dan staff medis rumah sakit, 
tangible (bukti langsung) dalam beberapa 
aspek seperti kualitas makanan dan 
kebersihan ruangan, sikap emphaty (empati) 
dan responsiveness (daya tanggap) dokter, 
perawat dan bidan terhadap pasien. Lima 
dimensi ini sangat penting dan saling 
berkaitan dalam proses penilaian kepuasan 
pasien.  

Kualitas pelayanan berperan penting 
sebagai faktor penentu utama kepuasan 
pelanggan. Adanya hubungan positif antara 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 
akan berpengaruh langsung pada tingkat 
loyalitas pelanggan (Dam & Dam, 
2021).Meningkatkan kenyamanan pasien dan 
kualitas pelayanan membutuhkan strategi dan 
kerja sama pelbagai pihak. Staff medis dan 
non medis harus saling bersinergi dalam 
memberikan pelayanan agar kepuasan pasien 
dapat terwujud. Adanya evaluasi rutin sangat 
diperlukan oleh Rumah Sakit untuk 
memenuhi kebutuhan konsumen saat ini.  

Kepuasan pasien adalah ukuran sejauh 
mana pasien puas terhadap pelayanan yang 
telah diterima selama perawatan. Hal ini, juga 
dianggap indikator penting mengevaluasi 
keberhasilan sistem layanan, karena pendapat 
pasien merupakan salah satu faktor kunci 
pengambilan keputusan dalam pengemba-
ngan perawatan atau layanan di Rumah Sakit 
(Manzoor et al. 2019). Menilai kepuasan 
pasien dengan rutin sudah menjadi suatu 
pekerjaan rumah setiap Rumah Sakit. Dari 
hasil penilaian tersebut, Rumah Sakit akan 
mendapatkan masukan dan ide dalam proses 
pengembangan pelayanan. ‘ 

Pasien yang merasa puas dengan layanan 
kesehatan cenderung lebih loyal terhadap 
penyedia yang sama. Mereka lebih mungkin 
untuk kembali menggunakan layanan yang 
sama di masa depan dan 
merekomendasikannya kepada orang lain. 
Kepuasan pasien juga berdampak pada 
perilaku rujukan. Pasien yang puas seringkali 
merekomendasikan layanan kepada keluarga 
dan teman, yang dapat meningkatkan jumlah 
pasien yang mengunjungi fasilitas kesehatan 
tersebut. Sebuah penelitian menunjukkan 
bahwa pengalaman positif dari pasien dapat 
berkontribusi pada keputusan pasien lain 
untuk memilih tempat perawatan yang sama 
(Alibrandi et al. 2023). 

 
IV. SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 
Meningkatkan kenyamanan dan kualitas 

pelayanan merupakan hal yang krusial dalam 
upaya meningkatkan kepuasan pasien. 
Beragam aspek dari kenyamanan dan kualitas 
layanan perlu dipenuhi agar dapat menunjang 
tercapainya tujuan tersebut. Peningkatan 
kedua faktor tersebut akan mempermudah 
terciptanya loyalitas pasien. Kondisi ini mem-
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berikan dampak positif bagi keberlangsungan 
dan pertumbuhan bisnis Rumah Sakit. 

 
B. Saran 

1. RS Islam Fatimah Banyuwangi perlu 
melakukan survey dan wawancara rutin 
terhadap pasien yang melakukan 
perawatan di RS Islam Fatimah 
Banyuwangi.  

2. Melakukan diskusi 2 arah dengan DPJP 
apabila ada keluhan pasien yang kurang 
puas terhadap pelayanannya.  

3. Bagi peneliti selanjutnya, perlu dilakukan 
penelitian untuk mengkaji faktor lain yang 
mempengaruhi kepuasan pasien di RS 
Islam Fatimah Banyuwangi selain 
kenyamanan dan kualitas pelayanan. 
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