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ABSTRAK 

Latar Belakang: Pelayanan rawat inap merupakan salah satu komponen 

utama dalam pelayanan rumah sakit yang berperan penting dalam 

membentuk persepsi dan kepuasan pasien terhadap mutu layanan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan rawat inap 

berdasarkan persepsi pasien di RSUD Jailolo, Kabupaten Halmahera Barat, 

Provinsi Maluku Utara. Metode: Penelitian ini menggunakan desain 

deskriptif kuantitatif. Sampel penelitian berjumlah 95 pasien rawat inap 

yang dipilih menggunakan teknik accidental sampling. Pengumpulan data 

dilakukan menggunakan kuesioner terstruktur yang mengacu pada model 

SERVQUAL, dengan fokus pada tiga dimensi kualitas layanan, yaitu 

keandalan, daya tanggap, dan jaminan. Analisis data dilakukan secara 

deskriptif menggunakan distribusi frekuensi dan persentase.                 

Hasil: Penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai 

kualitas layanan rawat inap dalam kategori baik, terutama pada dimensi 

keandalan (69,5%). Dimensi daya tanggap dinilai baik oleh 61% 

responden, sedangkan 39% menilai kurang. Dimensi jaminan menunjukkan 

hasil paling rendah, dengan 54,8% responden menilai baik dan 45,2% 

menilai kurang. Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun layanan inti 

telah berjalan cukup baik, masih terdapat aspek yang perlu ditingkatkan, 

khususnya pada daya tanggap dan jaminan layanan. Kesimpulan penelitian 

ini menunjukkan bahwa kualitas layanan rawat inap di RSUD Jailolo 

secara umum telah dinilai baik, namun peningkatan mutu layanan yang 

berorientasi pada pasien pada daya tanggap dan jaminan layanan untuk 

meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pasien. 
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ABSTRACT 

Background: Inpatient care is one of the main components of hospital 

services that plays a crucial role in shaping patients’ perceptions and 

satisfaction with service quality. This study aims to analyze the quality of 

inpatient care based on patients’ perceptions at Jailolo Regional General 

Hospital, West Halmahera Regency, North Maluku Province.        

Methods: This study employed a quantitative descriptive design. The study 

sample consisted of 95 inpatients selected using accidental sampling. Data 

collection was conducted using a structured questionnaire based on the 

SERVQUAL model, focusing on three dimensions of service quality: 

reliability, responsiveness, and assurance. Data analysis was performed 

descriptively using frequency distributions and percentages. Results: The 

study found that the majority of respondents rated the quality of inpatient 

care as good, particularly in the reliability dimension (69.5%). The 

responsiveness dimension was rated as good by 61% of respondents, while 

39% rated it as poor. The assurance dimension showed the lowest results, 

with 54.8% of respondents rating it as good and 45.2% as poor. These 

findings indicate that while core services are functioning reasonably well, 

there are still aspects that need improvement, particularly in 
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responsiveness and service assurance. The findings of this study indicate 

that the quality of inpatient care at Jailolo Regional General Hospital has 

generally been rated as good; however, there is a need to improve patient-

centered service quality in terms of responsiveness and service reliability 

to enhance patient satisfaction and trust. 
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PENDAHULUAN 

 

Kualitas layanan rumah sakit 

merupakan salah satu indikator utama 

keberhasilan sistem pelayanan kesehatan, 

khususnya dalam konteks pelayanan rawat 

inap yang bersifat komprehensif dan 

berkelanjutan. Pelayanan rawat inap tidak 

hanya berfokus pada tindakan medis, tetapi 

juga mencakup aspek non-klinis seperti 

keandalan pelayanan, daya tanggap tenaga 

kesehatan, serta jaminan rasa aman dan 

kepercayaan pasien. Persepsi pasien terhadap 

kualitas layanan menjadi ukuran penting 

karena mencerminkan sejauh mana layanan 

yang diberikan sesuai dengan harapan dan 

kebutuhan pasien (Fatima et al., 2018; 

Parasuraman et al., 1988). 

Berbagai studi menunjukkan bahwa 

kualitas layanan rawat inap berhubungan erat 

dengan kepuasan pasien, keselamatan pasien, 

serta loyalitas terhadap fasilitas pelayanan 

kesehatan. Pelayanan yang berkualitas dapat 

meningkatkan kepatuhan pasien terhadap 

pengobatan, mempercepat proses 

penyembuhan, serta memperkuat citra dan 

daya saing rumah sakit (Batbaatar et al., 2017; 

Doyle et al., 2013). Sebaliknya, kualitas 

layanan yang rendah berpotensi menurunkan 

tingkat kepercayaan masyarakat, 

meningkatkan keluhan pasien, dan berdampak 

negatif terhadap kinerja institusi rumah sakit. 

Pendekatan SERVQUAL merupakan 

salah satu model yang paling banyak 

digunakan untuk mengevaluasi kualitas 

layanan kesehatan, dengan menilai dimensi 

keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), empati, 

dan bukti fisik (tangibles (Parasuraman et al., 

1988). Dalam konteks pelayanan rawat inap,  

 

dimensi keandalan berkaitan dengan 

konsistensi dan ketepatan pelayanan, daya 

tanggap mencerminkan kecepatan serta 

kesiapan tenaga kesehatan dalam merespons 

kebutuhan pasien, sedangkan jaminan 

berhubungan dengan kompetensi, sikap 

profesional, dan rasa aman yang dirasakan 

pasien. Penelitian sebelumnya menunjukkan 

bahwa ketiga dimensi tersebut memiliki 

pengaruh signifikan terhadap persepsi mutu 

dan kepuasan pasien rawat inap (Alrubaiee & 

Alkaa’ida, 2011; Mohd Suki et al., 2015). 

Di Indonesia, peningkatan mutu 

layanan rumah sakit menjadi prioritas seiring 

dengan tuntutan masyarakat terhadap 

pelayanan kesehatan yang aman, bermutu, dan 

berorientasi pada pasien. Rumah sakit daerah, 

termasuk rumah sakit rujukan di wilayah 

kepulauan dan daerah terpencil, menghadapi 

tantangan tersendiri dalam pemenuhan standar 

mutu pelayanan akibat keterbatasan sumber 

daya, beban kerja tenaga kesehatan, serta 

kondisi geografis. Oleh karena itu, evaluasi 

kualitas layanan rawat inap berbasis persepsi 

pasien menjadi langkah strategis untuk 

mengidentifikasi area perbaikan dan 

mendukung pengambilan keputusan manajerial 

yang berbasis bukti (WHO, 2016; Xesfingi & 

Vozikis, 2016). 

RSUD Jailolo sebagai rumah sakit 

rujukan di Kabupaten Halmahera Barat, 

Provinsi Maluku Utara, memiliki peran 

penting dalam penyediaan layanan rawat inap 

bagi masyarakat setempat. Namun demikian, 

informasi empiris mengenai persepsi pasien 

terhadap kualitas layanan rawat inap di rumah 

sakit ini masih terbatas. Evaluasi kualitas 

layanan rawat inap di RSUD Jailolo diperlukan 

untuk menilai kinerja pelayanan berdasarkan 

dimensi mutu utama, sekaligus memberikan 
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masukan bagi manajemen rumah sakit dalam 

upaya peningkatan kualitas layanan yang 

berkelanjutan dan berorientasi pada pasien. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian 

ini bertujuan untuk menganalisis kualitas 

layanan rawat inap berdasarkan persepsi pasien 

di RSUD Jailolo, sehingga diharapkan dapat 

menjadi dasar perbaikan mutu layanan dan 

mendukung pengembangan kebijakan 

pelayanan kesehatan di tingkat rumah sakit 

daerah. 

 

METODE 

  

Penelitian ini menggunakan desain 

deskriptif kuantitatif yang bertujuan untuk 

mengevaluasi kualitas layanan rawat inap 

berdasarkan persepsi pasien di RSUD Jailolo, 

Kabupaten Halmahera Barat, Provinsi Maluku 

Utara. Penelitian dilaksanakan pada 1-31 

Oktober 2025, dengan jumlah sampel 

sebanyak 95 responden yang dipilih 

menggunakan teknik accidental sampling dari 

pasien rawat inap yang memenuhi kriteria 

inklusi, yaitu menjalani perawatan minimal 2 × 

24 jam, berusia ≥18 tahun atau diwakili oleh 

keluarga, mampu berkomunikasi dengan baik, 

dan bersedia menjadi responden, sedangkan 

pasien dalam kondisi kritis dikecualikan dari 

penelitian. Variabel penelitian adalah kualitas 

layanan rawat inap, yang diukur berdasarkan 

tiga dimensi utama kualitas layanan, yaitu 

keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), dan jaminan (assurance), 

serta dilengkapi dengan data karakteristik 

responden yang meliputi umur, jenis kelamin, 

tingkat pendidikan, pekerjaan, dan status 

pernikahan. Pengumpulan data dilakukan 

menggunakan kuesioner terstruktur yang 

disusun berdasarkan konsep SERVQUAL, 

dengan kategori penilaian baik dan kurang, 

yang diisi secara langsung oleh responden 

dengan pendampingan peneliti. Data yang 

terkumpul dianalisis menggunakan analisis 

deskriptif, disajikan dalam bentuk distribusi 

frekuensi dan persentase untuk 

menggambarkan karakteristik responden serta 

penilaian kualitas layanan rawat inap pada 

setiap dimensi. Penelitian ini telah 

memperhatikan prinsip etika penelitian, 

termasuk pemberian informed consent, 

kerahasiaan identitas responden, dan 

penggunaan data semata-mata untuk 

kepentingan ilmiah. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Tabel 1. Karakteristik Responden 
Karakterstik 

Responden 

n (95) % 

Kelompok Umur 

18 –  < 20 Tahun 

20 – 29 Tahun 

30 – 39 Tahun 

40 – 49 Tahun 

50 – 59 Tahun 

≥60 Tahun 

7 

20 

18 

31 

10 

9 

7.1 % 

21.1 % 

19 % 

32.9 % 

10.5 % 

9.4 % 

Jenis Kelamin 

Laki-laki 

Perempuan 

37 

58 

38.94 % 

61.05 % 

Pendidikan 

SD 

SMP 

SMA 

PT 

11 

23 

39 

22 

11.6 % 

24.3 % 

41 % 

23.1 % 

Pekerjaan 

PNS 

Pelajar 

Petani 

IRT 

Mahasiswa 

Pegawai Swasta 

Wiraswasta 

Buruh 

9 

3 

5 

31 

8 

6 

25 

8 

9.4 % 

3,1 % 

5.2 % 

32.9 % 

8.4 % 

6.3 % 

26,3 % 

8.4 % 

Status Pernikahan 

Belum Kawin 

Kawin 

21 

74 

22.1 % 

77.9 % 

 

Berdasarkan karakteristik responden 

pada Tabel 1, sebagian besar responden berada 

pada kelompok usia 40–49 tahun (32,9%), 

diikuti usia 20–29 tahun (21,1%), dan 30–39 

tahun (19%). Dominasi kelompok usia 

produktif dan pra-lansia ini penting karena 

kelompok usia tersebut umumnya memiliki 

ekspektasi yang lebih tinggi terhadap kualitas 

layanan kesehatan, khususnya terkait 

kecepatan pelayanan, kejelasan informasi, dan 

profesionalisme tenaga kesehatan. Studi 

sebelumnya menunjukkan bahwa usia 

produktif cenderung lebih kritis dalam 

mengevaluasi mutu layanan dibandingkan 

kelompok usia lanjut, yang relatif lebih adaptif 

dan toleran terhadap keterbatasan layanan 

(Alrubaiee & Alkaa’ida, 2011; Batbaatar et al., 

2017). 

Berdasarkan jenis kelamin, distribusi 

responden didominasi oleh perempuan 

(61,05%) dibandingkan laki-laki (38,94%). 

Temuan ini relevan karena sejumlah penelitian 

melaporkan bahwa pasien perempuan 

cenderung lebih peka terhadap aspek non-
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teknis pelayanan, seperti empati, komunikasi, 

dan sikap tenaga kesehatan. Perbedaan 

persepsi berbasis gender ini dapat 

memengaruhi penilaian terhadap dimensi daya 

tanggap dan jaminan, yang dalam penelitian ini 

masih memperoleh proporsi penilaian kurang 

cukup tinggi (Doyle et al., 2013; Xesfingi & 

Vozikis, 2016). 

Mayoritas responden memiliki tingkat 

pendidikan SMA (41%) dan Perguruan Tinggi 

(23,1%), sementara lulusan SMP dan SD 

masing-masing sebesar 24,3% dan 11,6%. 

Tingkat pendidikan yang relatif menengah 

hingga tinggi berhubungan dengan 

meningkatnya kemampuan pasien dalam 

memahami informasi medis dan mengevaluasi 

kualitas layanan. Penelitian menunjukkan 

bahwa pasien dengan pendidikan lebih tinggi 

cenderung memiliki ekspektasi yang lebih 

besar terhadap mutu pelayanan dan 

komunikasi tenaga kesehatan, sehingga lebih 

kritis dalam menilai pelayanan yang diterima 

(Fatima et al., 2018; Ng & Luk, 2019). 

Sebagian besar responden bekerja 

sebagai ibu rumah tangga (32,9%) dan buruh 

(26,3%), disusul oleh PNS, mahasiswa, dan 

kelompok pekerjaan lainnya. Variasi pekerjaan 

mencerminkan perbedaan kondisi sosial 

ekonomi yang dapat memengaruhi persepsi 

mutu layanan. Pasien dari kelompok sosial 

ekonomi menengah ke bawah umumnya 

menempatkan keandalan dan keterjangkauan 

layanan sebagai prioritas utama, sementara 

kelompok dengan status pekerjaan lebih stabil 

cenderung lebih menekankan aspek 

responsivitas dan jaminan pelayanan 

(Batbaatar et al., 2017; Naik et al., 2010). 

Sebagian besar responden berstatus 

kawin (77,9%), sedangkan 22,1% belum 

kawin. Status pernikahan berpotensi 

memengaruhi pengalaman pasien selama rawat 

inap, karena pasien yang telah menikah 

umumnya mendapat pendampingan keluarga. 

Kehadiran keluarga meningkatkan intensitas 

interaksi dengan tenaga kesehatan dan 

berpengaruh terhadap persepsi komunikasi, 

rasa aman, serta kepercayaan terhadap layanan 

rumah sakit. Penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa dukungan keluarga 

berperan penting dalam membentuk persepsi 

positif terhadap kualitas layanan rawat inap 

(Doyle et al., 2013; WHO, 2016). 

 

 

Tabel 2. Kualitas Layanan Rawat Inap di 

RSUD Jailolo 
Kualitas Layanan 

Rawat Inap 

n (95) % 

Keandalan (Reliability)  

Baik 

Kurang 

 

66 

29 

 

69.5 % 

30.5% 

Daya Tanggap 

(Responsivenness) 

Baik 

Kurang 

 

58 

37 

 

61 % 

39 % 

Jaminan (Assurance)  

Cukup  

Kurang 

 

52 

43 

 

54.8 % 

45.2 % 

 

Hasil penelitian kulitas layanan rawat 

inap di RSUD Jailolo (Tabel 2) menunjukkan 

bahwa mutu layanan rawat inap secara umum 

telah dinilai baik oleh mayoritas pasien, 

khususnya pada dimensi keandalan 

(reliability). Sebanyak 69,5% responden 

menilai keandalan layanan berada pada 

kategori baik, yang mengindikasikan bahwa 

pelayanan telah diberikan secara relatif 

konsisten, tepat waktu, dan sesuai dengan 

prosedur yang dijanjikan. Keandalan 

merupakan dimensi fundamental dalam 

kualitas layanan kesehatan karena berkaitan 

langsung dengan kontinuitas perawatan dan 

kepastian tindakan medis yang diterima pasien. 

Temuan ini sejalan dengan model SERVQUAL 

yang menempatkan reliability sebagai 

determinan utama persepsi mutu layanan dan 

kepuasan pasien (Fatima et al., 2018; 

Parasuraman et al., 1988). 

Meskipun demikian, masih terdapat 

30,5% responden yang menilai keandalan 

layanan kurang, yang menunjukkan adanya 

variasi kualitas pelayanan antar waktu atau 

antar petugas. Hal ini mengimplikasikan 

perlunya penguatan pengawasan manajerial 

melalui standarisasi prosedur, audit mutu 

internal, serta pemantauan indikator kinerja 

layanan secara berkelanjutan agar konsistensi 

pelayanan tetap terjaga. 

Pada dimensi daya tanggap 

(responsiveness), hasil penelitian menunjukkan 

bahwa 61% responden menilai baik, namun 

proporsi responden yang menilai kurang masih 

cukup besar (39%). Kondisi ini 

mengindikasikan bahwa sebagian pasien masih 

merasakan keterlambatan atau kurangnya 

respons petugas terhadap kebutuhan mereka 

selama menjalani perawatan rawat inap. 

Temuan ini konsisten dengan penelitian 

sebelumnya yang menyebutkan bahwa 
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keterbatasan jumlah tenaga kesehatan, beban 

kerja tinggi, dan sistem komunikasi yang 

belum optimal sering menjadi penyebab 

rendahnya persepsi responsivitas layanan 

rumah sakit (Aiken et al., 2012; Al-Harajin et 

al., 2019). 

Dari sisi manajerial, hasil ini menuntut 

rumah sakit untuk melakukan evaluasi 

terhadap pengelolaan sumber daya manusia, 

termasuk rasio tenaga kesehatan terhadap 

pasien, pengaturan jadwal kerja, serta 

optimalisasi sistem respons cepat. Penerapan 

teknologi pendukung pelayanan, seperti nurse 

call system yang efektif dan pemantauan waktu 

respons petugas, dapat menjadi strategi 

manajerial untuk meningkatkan daya tanggap 

dan pengalaman pasien. 

Dimensi jaminan (assurance) 

merupakan aspek dengan penilaian paling 

rendah dalam penelitian ini, di mana hanya 

54,8% responden menilai baik dan 45,2% 

menilai kurang. Hasil ini menunjukkan bahwa 

rasa aman, kepercayaan, serta persepsi 

terhadap kompetensi dan profesionalisme 

tenaga kesehatan belum sepenuhnya optimal. 

Penelitian terdahulu menegaskan bahwa 

jaminan layanan sangat dipengaruhi oleh 

kemampuan komunikasi tenaga kesehatan, 

kejelasan informasi medis, serta sikap empati 

dalam berinteraksi dengan pasien (Batbaatar et 

al., 2017; Doyle et al., 2013). 

Implikasi manajerial dari temuan ini 

menekankan pentingnya penguatan kapasitas 

tenaga kesehatan melalui program pelatihan 

berkelanjutan yang mencakup tidak hanya 

kompetensi klinis, tetapi juga komunikasi 

terapeutik, etika pelayanan, dan keselamatan 

pasien. Selain itu, transparansi informasi dan 

keterlibatan pasien dalam pengambilan 

keputusan perawatan merupakan pendekatan 

strategis untuk meningkatkan rasa aman dan 

kepercayaan pasien terhadap layanan rumah 

sakit. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini 

menegaskan bahwa peningkatan mutu layanan 

rawat inap memerlukan pendekatan manajerial 

yang komprehensif dan berorientasi pada 

patient-centered care. Integrasi umpan balik 

pasien ke dalam sistem penjaminan mutu 

internal, pemanfaatan hasil survei kepuasan 

sebagai dasar perbaikan layanan, serta 

penguatan budaya mutu dan keselamatan 

pasien merupakan langkah strategis yang perlu 

diimplementasikan secara berkelanjutan. 

Pendekatan ini tidak hanya berkontribusi pada 

peningkatan kepuasan pasien, tetapi juga pada 

peningkatan reputasi, daya saing, dan 

keberlanjutan rumah sakit dalam sistem 

pelayanan kesehatan yang semakin kompetitif 

(Organization, 2016; Xesfingi & Vozikis, 

2016). 

 

KESIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil penelitian dapat 

disimpulkan bahwa kualitas layanan rawat inap 

di RSUD Jailolo, Kabupaten Halmahera Barat, 

Provinsi Maluku Utara secara umum telah 

dinilai baik oleh sebagian besar pasien, 

terutama pada dimensi keandalan (reliability) 

yang menunjukkan bahwa pelayanan inti telah 

diberikan secara relatif konsisten dan sesuai 

dengan prosedur yang ditetapkan. Namun 

demikian, masih ditemukan proporsi penilaian 

kurang yang cukup signifikan pada dimensi 

daya tanggap (responsiveness) dan jaminan 

(assurance). Hal ini mengindikasikan bahwa 

aspek kecepatan respons petugas, komunikasi 

pelayanan, serta rasa aman dan kepercayaan 

pasien terhadap tenaga kesehatan belum 

sepenuhnya optimal. 

Temuan penelitian ini menunjukkan 

bahwa meskipun layanan rawat inap telah 

berjalan dengan baik, upaya peningkatan mutu 

layanan tetap diperlukan, khususnya melalui 

penguatan kompetensi dan komunikasi tenaga 

kesehatan, optimalisasi pengelolaan sumber 

daya manusia, serta penerapan pendekatan 

patient-centered care. Hasil penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi dasar bagi 

manajemen rumah sakit dalam merumuskan 

strategi perbaikan kualitas layanan rawat inap 

secara berkelanjutan, sekaligus menjadi bahan 

evaluasi untuk meningkatkan kepuasan dan 

kepercayaan pasien terhadap pelayanan rumah 

sakit daerah. 
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