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Rumah sakit perlu melakukan upaya terbaik untuk memasuki sektor kesehatan yang telah berkembang 

pesat dengan berbagai strategi. Kepuasan pasien dipengaruhi oleh beberapa faktor diantara nya kualitas 

pelayanan, biaya perawatan, keamanan pasien, dan lingkungan fisik. Salah satunya adalah di RS. Upaya 

untuk meningkatkan kepuasan pada RSAU dr. M.Hassan Toto sudah dilakukan berbagai macam, akan 

tetapi dari data kunjungan yang setiap tahun menurun.  Tujuan penelitian untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan, keterjangkauan biaya, keamanan fisik, dan lingkungan pasien terhadap kepuasan 

pasien. Jenis penelitian ini menggunakan kuantitatif dengan metode survei. Populasi dalam penelitian ini 

adalah pasien rawat inap pada bulan desember yaitu sebanyak 442 orang. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan jenis non-probability sampling yang menggunakan rumus Slovin. Analis data dengan uji 

statistik dengan RStudio. Hasil penelitian nilai customer satisfaction indeks sebesar 59,84, nilai ini 

termasuk dalam kategori "cukup puas", ini berarti bahwa secara keseluruhan, responden dalam penelitian 

ini memiliki tingkat kepuasan yang cukup terhadap atribut-atribut yang diteliti. Dan terdapat pengaruh 

kualitas pelayanan sebesar 0,2089036 menunjukan bahwa korelasinya yang lemah keterjangkauan biaya 

dengan besar nilai 0,9709661 lingkungan Fisik dengan nilai 0,9696457, dan keamanan pasien 0,9735532 

terhadap kepuasan pasien dengan nilai p yang lebih kecil dari 0,05. Variabel yang paling berpengaruh 

terhadap kepuasan pasien adalah keamanan dan lingkungan fisik sesuai dengan nilai Rho yang paling 

mendekati nilai +1.  

 

Kata Kunci            : Kualitas pelayanan, keterjangkauan biaya, keamanan pasien, lingkungan fisik, kepuasan pasien 
 

Hospitals need to make their best efforts to enter the health sector which has developed rapidly with 

various strategies. Patient satisfaction is influenced by several factors including service quality, 

treatment costs, patient safety, and the physical environment. One of them is at the hospital. Efforts to 

increase satisfaction at RSAU dr. M.Hassan Toto has carried out various kinds, but the visitation data 

decreases every year.  The aim of the research is to determine the influence of service quality, 

affordability, physical safety and patient environment on patient satisfaction. This type of research uses 

quantitative survey methods. The population in this study were inpatients in December, namely 442 

people. The sampling technique uses non-probability sampling using the Slovin formula. Data analysis 

with statistical tests with RStudio. The research results show that the customer satisfaction index value 

is 59.84, this value is included in the "quite satisfied" category, this means that overall, respondents in 

this study have a sufficient level of satisfaction with the attributes studied. And there is an influence of 

service quality of 0.2089036, indicating that there is a weak correlation between affordability and a value 

of 0.9709661, physical environment with a value of 0.9696457, and patient safety of 0.9735532 with 

patient satisfaction with a p value of less than 0.05. The variables that have the most influence on patient 

satisfaction are safety and the physical environment according to the Rho value which is closest to +1. 
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Tabel 5. Hasil Nilai Korelasi Bivariat 

 

  
Kendall’s Tau 

 Nilai p Rho 

Biaya – Kepuasan  2,2 × 10-16 0,9709661 

Keamanan – 

Kepuasan  

2,2 × 10-16 0,9735532 

Lingkungan Fisik 

– Kepuasaan 

2,2 × 10-16 0,9696457 

Kualitas layanan – 

Kepuasan  

1.931 × 10-5 0,2089036 

 



 
 

 

Tabel 4. Analisis Customer Service Index (CSI), 2024 

 

 

 

 

 
Gambar 3. Hasil Uji Parsial Parameter Model  

 

 
 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 


