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ABSTRAK 
Mutu pelayanan merupakan salah satu syarat pelayanan medis. Kualitas diperlukan untuk 
menunjukkan bahwa layanan  unggul dan bermanfaat. Pelayanan kesehatan yang berkualitas 
diperlukan bagi pasien dan masyarakat, juga dengan biaya  terjangkau berdasarkan daya beli 
masyarakat dan mempertimbangkan standar dan intervensi yang dianggap aman, dan berpotensi 
mendorong kesehatan. Tujuan penelitian ini adalah untuk melihat apakah pasien yang 
menggunakan pelayanan kesehatan di Klinik Romana merasa puas dan sesuai harapan sebelum 
menerima pelaayanan kesehatan yang didasari dengan lima dimensi mutu pelayanan kesehatan 
yaitu bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), empati (empathy). Jenis penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif dengan desain 
penelitian berupa survei yang menggunakan pendekatan cross sectional. Populasi penelitian ini 
adalah seluruh pasien di Klinik Romana dengan jumlah sample sebanyak 35 orang. Penelitian ini 
menggunakan instrumen penelitian berupa kuisioner untuk pengumpulan data yang kemudian 
dilakukan uji validitas dan reliabilitas untuk menguji keabsahan kuisioner. Sampel diambil dengan 
menggunakan teknik simple random sampling. Metode analisis data yang digunakan berupa 
analisis univariat, bivariat, dan multivariat. Hasil penelitian diperoleh data bahwa responden yang 
merasa puas terhadap semua pelayanan di Klinik Romana sebanyak 14 orang dengan persentase 
41,2%. Responden yang merasa sangat puas terhadap seluruh pelayanan di Klinik Romana 
sebanyak 20 orang dengan persentase 58,8%. Pada analisis mutu pelayanan, ditemukannya hasil 
bahwa mutu pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien di Klinik Romana. Pasien merasa 
merasa puas dilihat dari seluruh tindakan yang diberikan oleh Klinik yang dapat dilihat dari lima 
dimensi mutu. Mutu pelayanan pada Klinik Romana Perlu ditingkatkan kembali sehingga seluruh 
pasien dapat merasakan pelayanan yang berkualitas. 
Kata Kunci: Dimensi Mutu, Kepuasan Pasien, Mutu Pelayanan. 
 

ABSTRACT 
Quality of service is one of the requirements for medical services. Quality is needed to show that 
the service is superior and useful. Quality health services are needed for patients and society, also 
at affordable costs based on people's purchasing power and considering standards and 
interventions that are considered safe, and have the potential to promote health. The aim  of this 
research is to see whether patients who use health services at the Romana Clinic feel satisfied and 
meet expectations before receiving health services based on five dimensions of health service 
quality, namely physical evidence (tangible), reliability, responsiveness, assurance, empathy. This 
type of research includes quantitative research with a research design in the form of a survey using 
a cross-sectional approach. The population of this study was all patients at the Romana Clinic with 
a sample size of 35 people. This research uses a research instrument in the form of a questionnaire 
for data collection and then validity and reliability tests are carried out to test the validity  of the 
questionnaire. Samples were taken using simple random sampling technique. The data analysis 
methods used are univariate, bivariate and multivariate analysis. The research results showed that 
14 respondents were satisfied with all services at the Romana Clinic with a percentage of 41.2%. 
There were 20 respondents who were very satisfied with all services at the Romana Clinic with a 
percentage of 58.8%. In the analysis of service quality, the results were found that service quality 
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had an influence on patient satisfaction at the Romana Clinic. Patients feel satisfied as seen f rom 
all the actions provided by the Clinic which can be seen from the five dimensions of quality . The 
quality of service at the Romana Clinic needs to be improved so that all patients can experience 
quality service. 
Keywords: Quality Dimensions, Patient Satisfaction, Service Quality. 
 

PENDAHULUAN 

Menurut WHO (Organisasi Kesehatan Dunia), seluruh negara di dunia harus 

memperkuat sistem pelayanan kesehatan dasar untuk meningkatkan efektivitas (kesehatan 
masyarakat yang lebih baik), efektivitas ( biaya tetap terkendali), pemerataan (kesempatan 
yang sama untuk mencapai pelayanan kesehatan yang tepat ) dan sistem layanan kesehatan 

berkelanjutan (Maulina et al., 2019). Seluruh pelayanan kesehatan di Indonesia harus 
dilaksanakan dengan baik  sesuai standar yang ditetapkan. Pelayanan yang berkualitas 

berarti memberikan pelayanan kepada pasien berdasarkan standar mutu yang  memenuhi 
kebutuhan dan keinginannya, dan kepuasan pasien meningkatkan kepercayaan dan 
loyalitas pasien terhadap klinik. Klinik ini merupakan FKTP (Fasilitas Kesehatan Tingkat 

Pertama), sehingga  diharapkan dapat memberikan pelayanan yang berkualitas (Djuwa et 
al., 2020).  

Mutu pelayanan merupakan salah satu syarat pelayanan medis. Kualitas diperlukan 
untuk menunjukkan bahwa layanan  unggul dan bermanfaat. Pelayanan kesehatan yang 
berkualitas diperlukan bagi pasien dan masyarakat, juga dengan biaya  terjangkau 

berdasarkan daya beli masyarakat  dan mempertimbangkan standar dan intervensi yang 
dianggap aman, dan berpotensi mendorong kesehatan (Maameah et al., 2022). Pada 

dasarnya ada lima aspek dimensi mutu untuk mengetahui kepuasan pelanggan melalui 
aspek kualitas pelayanan kesehatan, khususnya wujud (tangible) yaitu tampilan luar 
disamping sarana dan prasarana fisik yang ada dalam pelayanan yang diberikan , termasuk 

kehadiran tenaga kesehatan. Aspek reliability merupakan kemampuan tenaga kesehatan 
dalam memberikan pelayanan sesuai standar pelayanan yang telah ditetapkan. Sedangkan 

aspek ketanggapan (responsiveness) adalah kesediaan perawat dalam memberikan 
pelayanan untuk menyampaikan informasi dan membantu segera menanggapi kebutuhan 
pasien. Aspek jaminan (assurance) berarti pelayanan yang diberikan adalah yang terbaik 

atau kompeten dan dapat dipercaya tanpa ada keraguan. Sedangkan aspek perhatian 
(empati) menunjukkan betapa seriusnya perawat dalam menangani setiap pasien sehingga 

dapat menjalin hubungan komunikasi yang baik dan dapat memahami apa yang menjadi 
kebutuhan pasien (Sesrianty et al., 2019). 

Kepuasan pasien merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

hasil yang diterima dengan harapannya. Oleh karena itu, tingkat kepuasan bergantung 
pada perbedaan antara kinerja yang dirasakan dan yang diharapkan. Jika kinerja berada di 

bawah harapan, pasien akan kecewa dan tidak puas, sedangkan jika kinerja memenuhi 
harapan, pasien akan puas. Dalam memberikan pelayanan medis, penyedia layanan medis 
perlu lebih berhati-hati karena jika pasien sering merasa tidak puas maka akan 

mengakibatkan kehilangan banyak pelanggan atau pasien. Dan kepuasan pasien sangat 
bergantung pada kualitas pelayanan yang diberikan (Ansyori, 2023). Keselamatan pasien 

menurut Permenkes RI No. 11 Tahun 2017 tentang Keselamatan Pasien adalah sistem 
yang membuat asuhan pasien lebih aman, meliputi asesmen risiko, identifikasi dan 
pengelolaan risiko pasien, pelaporan dan analisis insiden, kemampuan belajar dari insiden 

dan tindak lanjutnya, serta implementasi solusi untuk meminimalkan timbulnya risiko dan 
mencegah terjadinya cedera yang disebabkan oleh kesalahan akibat melaksanakan suatu 

tindakan atau tidak mengambil tindakan yang seharusnya diambil (Ferial & Wahyuni, 
2022).  
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Seluruh rangkaian mutu pelayanan kesehatan dibuat guna meningkatkan 
pembangunan kesehatan. Pembangunan kesehatan sebagai bagian dari pembangunan 
nasional mempunyai tujuan untuk meningkatkan kemauan dan kemampuan serta 

kesadaran hidup sehat bagi setiap orang agar terwujud derajat kesehatan masyarakat yang 
optimal. Pembangunan ini terus dilakukan oleh pemerintah guna mencapai derajat 

kesehatan setinggi-tingginya (Ulumiyah, 2018). Mutu pelayanan dipengaruhi oleh dua 
faktor utama yaitu expected service (pelayanan yang diharapkan) dan perceived service 
(pelayanan yang dirasakan/diterima). Mutu pelayanan berpusat pada upaya untuk 

pemenuhan keinginan dari pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi 
harapan pelanggan (Aini et al., 2021). 

Tujuan penelitian ini adalah untuk melihat apakah pasien yang menggunakan 
pelayanan kesehatan di Klinik Romana merasa puas dan sesuai harapan sebelum 
menerima pelaayanan kesehatan yang didasari dengan lima dimensi mutu pelayanan 

kesehatan yaitu bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy). 

 
METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif dengan desain penelitian berupa 

survei yang menggunakan pendekatan cross sectional. Populasi penelitian ini adalah 
seluruh pasien di Klinik Romana dengan jumlah sample sebanyak 35 orang. Variabel 

dalam penelitian ini adalah berupa lima dimensi mutu yaitu bukti fisik (tangible), 
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 
(empathy).  

Penelitian ini menggunakan instrumen penelitian berupa kuisioner untuk 
pengumpulan data yang kemudian dilakukan uji validitas dan reliabilitas untuk menguji 

keabsahan kuisioner. Sampel diambil dengan menggunakan teknik simple random 
sampling. Metode analisis data yang digunakan berupa analisis univariat, bivariat, dan 
multivariat. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

<20 Tahun 20-30 Tahun >30 Tahun 

 26,5% 73,5% 

Pada tabel diatas diketahui bahwa sebesar 0% responden yang berumur 20 Tahun,  
26,5% responden yang berumur 20-30 Tahun, serta sebesar 73,5% responden yang 
berumur >30 Tahun.  

Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Laki-Laki Perempuan 

58,8% 41,2% 

Pada tabel diatas diketahui bahwa sebesar 58,8% responden berjenis kelamin laki-
laki dan sebesar 41,2% responden yang berjenis kelamin perempuan. 

Uji Univariat (Uji Statistik Deskriptif) 

Uji ini dilakukan untuk mengetahui deskripsi statistik data yang diperoleh dari hasil 
jawaban responden. 

Tabel 1. Kesesuaian Pelayanan 
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Bersadarkan tabel diatas, diperoleh data bahwa responden yang merasa puas 

terhadap kesesuaian pelayanan di Klinik Romana sebanyak 11 orang dengan persentase 
32,4%. Responden yang merasa sangat puas terhadap kesesuaian pelayanan di Klinik 

Romana sebanyak 23 orang dengan persentase 67,6%. 
 Tabel 2. Kecepatan Pelayanan  

 
Bersadarkan tabel diatas, diperoleh data bahwa responden yang merasa tidak puas 

terhadap kecepatan pelayanan di Klinik Romana sebanyak 1 orang dengan persentase 
2,9%. Responden yang merasa puas terhadap kecepatan pelayanan di Klinik Romanan 

sebanyak 11 orang dengan persentase 32,4%. Responden yang merasa sangat puas 
terhadap kecepatan pelayanan di Klinik Romana sebanyak 22 orang dengan persentase 

64,7%. 
Tabel 3. Pengetahuan Tenaga Kesehatan 

 
Bersadarkan tabel diatas, diperoleh data bahwa responden yang merasa tidak puas 

terhadap pengetahuan tenaga kesehatan di klinik Altara Medan Tuntungan sebanyak 1 
orang dengan persentase 2,9%. Responden yang merasa puas terhadap pengetahuan tenaga 

kesehatan di Klinik Romana sebanyak 14 orang dengan persentase 41,2%. Responden 
yang merasa sangat puas terhadap pengetahuan tenaga kesehatan di Klinik Romana 
sebanyak 19 orang dengan persentase 55,9%. 

Tabel 4. Kenyamanan Pelayanan 
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Bersadarkan tabel diatas, diperoleh data bahwa responden yang merasa puas 
terhadap kenyamanan pelayanan di Klinik Romana sebanyak 10 orang dengan persentase 
29,4%. Responden yang merasa sangat puas terhadap kenyamanan pelayanan di Klinik 

Romana 24 orang dengan persentase 70,6%. 
Tabel 4. Kepuasan Pasien 

 
Bersadarkan tabel diatas, diperoleh data bahwa responden yang merasa puas 

terhadap semua pelayanan di Klinik Romana sebanyak 14 orang dengan persentase 41,2%. 
Responden yang merasa sangat puas terhadap seluruh pelayanan di Klinik Romana 

sebanyak 20 orang dengan persentase 58,8%. 
Uji Bivariat (Chi-Square) 

Uji Chi Square ini dilakukan untuk mengetahui hubungan/pengaruh seluruh variabel 
independen dengan variabel dependen. 

 
Berdasarkan tabel diatas, diperoleh nilai signifikansi pada continuity correction 

sebesar 0,000 (kurang dari 0,005) yang berarti bahwa terdapat hubungan atau pengaruh 
pada mutu pelayanan terhadap kepuasan pasien di Klinik Romana.  

Uji Multivariat (Regresi Logistik) 

Uji multivariat ini bertujuan untuk mengetahui hubungan atau pengaruh beberapa 
variabel independen terhadap variabel dependen. 

 
Berdasarkan tabel diatas, diperoleh data nilai variabel realibility memiliki nilai 
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signifikansi (P value) sebesar 0,000 (kurang dari 0,05) yang berarti bahwa realibility 
berpengaruh terhadap kepuasan pasien di Klinik Romana dengan nilai rasio 16,605.  

Nilai variabel responsiveness memiliki nilai signifikansi (P value) sebesar 0,000 

(kurang dari 0,05) yang berarti bahwa responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan 
pasien di Klinik Romana dengan nilai rasio 24,072. 

Nilai variabel pengetahuan memiliki nilai signifikansi (P value) sebesar 0,000 
(kurang dari 0,05) yang berarti bahwa pengetahuan berpengaruh terhadap kepuasan pasien 
di Klinik Romana dengan nilai rasio 11,548. 

Nilai variabel empathy memiliki nilai signifikansi (P value) sebesar 0,000 (kurang 
dari 0,05) yang berarti bahwa empathy berpengaruh terhadap kepuasan pasien di Klinik 

Romana dengan nilai rasio 22,317. 
Nilai variabel tangibles memiliki nilai signifikansi (P value) sebesar 0,000 (kurang 

dari 0,05) yang berarti bahwa tangibles berpengaruh terhadap kepuasan pasien di Klinik 

Romana dengan nilai rasio 20,238. 
Pembahasan  

Mutu  pelayanan  kesehatan  sangat mempengaruhi   tingkat   kepuasan   pasien. 
Tingkat  kepuasan  pasien  dapat  dilihat  darimutu   pelayanan   kesehatan.   Pasien   yang 
menyatakan kepuasan baik, pada umumnya mendapatkan   pelayanan   yang   baik   juga. 

Kepuasan    pasien    adalah    suatu   tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat 
dari    kinerja    layanan    kesehatan    yang diperoleh   setelah  pasien membandingkan 

dengan  apa  yang  dirasakan. Berdasarkan    hasil    penelitian    ini, peneliti  dapat  
menyimpulkan  bahwa  mutu pelayanan  yang  baik  dapat  meningkatkan kepuasan  
kepada  pasien.  Hal  ini  didukung oleh  mutu  pelayanan  kesehatan  yang  baik seperti, 

keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), empati, dan lainnya.  
Berdasarkan penelitian terdahulu pada penelitian yang berjudul “Analisa Kualitas 

Pelayanan Pasien Pada Klinik Umum Pratama Kasih Bunda Yanti Rajamandala”, yang 
ditulis oleh Wala Erpurini dan Fitri Diana Saleh, yang mana hasil penelitiannya adalah 
kelima fokus tersebut pada pelayanan Klinik Umum Pratama Kasih Bunda Yanti 

Rajamandala sudah baik hanya pada fokus Bukti Fisik (Tangibles) pada indikator 
kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruang pasien dan kelengkapan alat-alat kesehatan 

pada Klinik Umum Pratama Kasih Bunda Yanti Rajamandala masih kurang baik. Pada 
penelitian Cici Afriani, Asriwati, dan Indra Ginting yang berjudul “Analisis Mutu 
Pelayanan Kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien Di Rung Rawat Kelas III Rumah Sakit 

Duta Indah Jakarta”, yang menemukan hasil penelitian bahwa uji chi square menunjukkan 
bahwa ada hubungan kehandalan, daya tanggap, empati dan jaminan terhadap kepuasan 

pelayanan kesehatan dimana nilai p- value =0,000. Dari hasil analisis multivariat 
didapatkan variabel yang paling berpengaruh dalam penelitian ini adalah variabel daya 
tanggap dengan nilai OR 44.746. Pengaruh antara kehandalan, daya tanggap, bukti 

langsung, empati, jaminan terhadap kepuasan pelayanan kesehatan. Disarankan kepada 
pihak rumah sakit Diharapkan untuk bisa melakukan pelatihan atau workshop bagi tenaga 

kesehatan untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang harus diperbaiki terutama daya 
tanggap, respon yang cepat mengatasi keluhan pasien di Ruang Rawat Inap Kelas III 
Rumah Sakit Duta Indah Jakarta. 

Tri Teguh Santoso, Zainal Fikri, dan Yudha Anggit Jiwantoro, pada penelitiannya 
yang berjudul “Analisis Mutu Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien di 

Laboratorium Rumah Sakit Umum Daerah Kota Mataram”, menemukan hasil penelitian 
bahwa p value (0.000). Ada pengaruh mutu pelayanan terhadap tingkat kepuasan pasien di 
laboratorium RSUD Kota Mataram. Pada penelitian yang berjudul “Analisis Kepuasan 

Pasien Berdasarkan Mutu Pelayanan, Fasilitas, Dan Desain Visual Di Klinik Audy Dental 
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Depok”, yang ditulis oleh Sri Sariningsih Kureasin, ditemukannya hasil penelitian bahwa 
didapatkan pasien yang merasa tidak puas terhadap mutu pelayanan sebesar 49,4%, 
terhadap fasilitas sebesar 47,1%, dan terhadap desain visual sebesar 41,4% dan yang 

merasa puas terhadap mutu pelayanan sebesar 50,6%, terhadap fasilitas sebesar 52,9%, 
dan terhadap desain visual sebesar 58,6%. Secara umum kepuasan pasien hasil penelitian 

kurang dari 85% sehingga pelayanan kesehatan masih tidak memenuhi standar minimal. 
Pada penelitian Yunike, DKK. Berjudul “Mutu Pelayanan Kesehatan Terhadap Tingkat 
Kepuasan Pasien”, ditemukan hasil bahwa ada hubungan antara keberwujudan, 

kehandalan, ketanggapan jaminan dan empati terhadap kepuasan pasien. Pelayanan 
kesehatan yang bermutu merupakan faktor yang penting dalam mencapai kepuasaan 

pasien. Kepuasaan pasien merupakan suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai 
akibat dari kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasien 
membandingkannya dengan melebihi apa yang diharapkannya. 

Kualitas pelayanan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dalam mengimbangi 
harapan konsumen kualitas pelayanan dibandingkan dengan persepsi para konsumen atas 

pelayanan nyata yang diterima dengan pelayanan yang semakin baik akan berimbas pada 
kepuasan konsumen. Kualitas pelayana berkaitan dengan kepuasan pelanggan terhadap 
pelayanan yang diberikan. Pelangganlah yang mengkonsumsi dan menikmati pelayanan 

yang diberikan sehinggga mereka berhak untuk menentukan kualitasnya. Jadi perusahaan 
yang bersangkutan (klinik) hendaklah berusaha untuk memenuhi kebutuhan konsumennya. 

Pihak pemberi layanan seharusnya memahami dengan baik kebutuhan pelanggannya. Hal 
ini akan membuat pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang diinginkan. 
 

KESIMPULAN 
Pada analisis mutu pelayanan, ditemukannya hasil bahwa mutu pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien di Klinik Romana. Pasien merasa merasa puas 
dilihat dari seluruh tindakan yang diberikan oleh Klinik yang dapat dilihat dari lima 
dimensi mutu. Mutu pelayanan pada Klinik Romana Perlu ditingkatkan kembali sehingga 

seluruh pasien dapat merasakan pelayanan yang berkualitas. 
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