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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor mutu yang mempengaruhi
pelayanan kesehatan serta upaya-upaya yang dapat meningkatkan kualitas fasilitas
pelayanan di Klinik Pratama Sido Waras. Metode penelitian yang digunakan adalah
kuantitatif dengan analisis statistik deskriptif. Data dikumpulkan menggunakan
kuesioner yang diberikan kepada para responden. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa secara keseluruhan, Klinik Pratama Sido Waras mendapatkan tanggapan positif
dari para responden. Kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan
pelayanan memperoleh nilai kepuasan tertinggi. Klinik Pratama Sido Waras dapat
dikatakan memberikan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan bagi para
pasiennya. Penelitian ini penting karena menunjukkan bahwa Klinik Pratama Sido
Waras memberikan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan, yang dapat menjadi
acuan bagi klinik lain untuk meningkatkan kualitas pelayanannya.
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PENDAHULUAN

Kesehatan merupakan satu hal yang paling penting bagi manusia. Semakin banyak
orang menyadari betapa pentingnya memelihara kesehatan dan juga kebersihan
lingkungan. Hal ini juga membuat layanan kesehatan masyarakat, seperti klinik, rumah
sakit, balai kesehatan, puskesmas, dan fasilitas lainnya, lebih mudah diakses oleh
masyarakat umum dengan menyediakan berbagai fasilitas pendukung di bidang
kesehatan. Kualitas pelayanan publik di Indonesia khususnya pada bidang kesehatan
sudah berjalan cukup baik, tetapi masih ada banyak laporan bahwa masyarakat merasa
masih belum puas dengan layanan yang diberikan oleh institusi kesehatan di Indonesia
(Putra et al., 2021). Hal ini menunjukkan bahwa upaya pemerintahan dalam kebijakan
kesehatan khususnya dalam pelayanan kesehatan masih kurang. Pasalnya dalam
kebijakan publik, kepuasan pelayanan pada masyarakat merupakan faktor utama
dalam menentukn baik buruknya kebijakan yang dijalankan oleh pemerintah (Vira
Pristikawati & Oktariyanda, 2016).

Klinik perlu mulai memikirkan betapa pentingnya program pelayanan pasien
yang lebih lengkap melalui kualitas pelayanan. Data apa yang bisa digunakan untuk bisa
mencapai kepuasan pasien, karena kepuasan pasien tidak hanya didapat dari kualitas
produk saja. Memperhatikan atau bahkan mengutamakan pelayanan pelanggan
orientasi dapat memuaskan pelanggan (Habib et al., 2014). Kepuasan pasien mungkin
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mencerminkan hasil kualitas pelayanan yang relatif baik, namun masih belum
memuaskan pasien. Menurut Karunia et al,, (2022) kepuasan pasien merupakan suatu
tingkat yang dirasakan pada pasien, yang dihasilkan dari kinerja pelayanan medis yang
diterimanya setelah pasien membandingkannya dengan apa yang diharapkannya. Salah
satu pengukuran kualitas pelayanan klinik adalah melalui survei tingkat kepuasan
komunitas IKM (Indeks Kepuasan Masyarakat) (Sutrisno Aswad et al., 2020).

Kualitas pelayanan publik merupakan sebuah fasilitas umum ataupun publik
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Kualitas pelayanan yang merupakan
bentuk pelayanan yang telah diberikan kepada pelanggan sesuai pada standar
pelayanan yang telah dilakukan sebagai suatu pedoman dalam memberikan layanan
(Prasetia, 2017). Pelayanan kesehatan menurut Levey dan Loomba yang dikutip dari
Veranita & Hani Hatimatunnisani, (2021) merupakan langkah-langkah yang dilakukan
untuk meningkatkan kesehatan, mencegah dan mengobati penyakit, serta memulihkan
kesehatan bagi individu. keluarga, dan kelompok. Klinik Pratama Sido Waras
merupakan salah satu contoh bentuk pelayanan kesehatan kepada para pasien,
lantaran klinik tersebut menyediakan perawatan kesehatan seperti dokter gigi, bidan,
dan umum. Kepuasan para pasien tercipta karena adanya tata kelola sistem yang baik
atas pelayanan seperti bukti fisik, reabilitas, daya tanggap, jaminan dan empati.
Sehingga para pasien bisa mendapatkan pelayanan kesehatan yang baik.

METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan metode
kuantitatif dengan pendekatan analisis statistik deskriptif. Statistik deskriptif
merupakan statistik yang digunakan untuk memberi gambaran atau mendeskripsikan
objek penelitiani dengan menggunakan data populasi atau sampel sebagaimana
adanya, tanpa melakukan analisis dan membuat kesimpulan yang berlaku secara umum
(Sugiyono, 2021). Sehingga maksud dari penelitian ini adalah untuk memberikan
gambaran terperinci mengenai kepuasan masyarakat pada pelayanan Klinik Pratama
Sido Waras. Analisis data dilakukan dengan menggunakan aplikasi software IBM
Statistic 27 dan pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan instrumen
penelitian. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara angket atau kuisioner
yang dibagikan langsung kepada para pengunjung Klinik Pratama Sido Waras. Objek
kajian pada penelitian ini meliputi kepuasan pelayanan yang diberikan oleh Klinik
Pratama Sido Waras. Populasi pada penelitian ini sejumlah 124 pasien yang merupakan
pasien poli tindakan pada bulan April 2024. Pengambilan sampel dilakukan dengan
menggunakan rumus solvin dengan tingkat kesalahan 10%. Sehingga sampel yang
dihasilkan adalah sebanyak 55 responden.

Konsep layanan klinik telah dibahas dalam berbagai konteks (Dewi et al., 2023).
Anjaryani, (2009) menggunakan teori SERVQUAL untuk menilai kualitas layanan, Teori
SERVQUAL terdiri dari : (1) Reliability atau kapasitas untuk menampilkan layanan yang
tampak menjanjikan secara akurat dan efisien. (2) Assurance, yaitu kemampuan untuk
menjadi kompeten sedemikian rupa sehingga menimbulkan keyakinan dan bebas dari
risiko atau bahaya; kepastian ini meliputi pengetahuan, sikap, dan tindakan. (3)
Tangibles, yaitu bentuk fisik, sarana, perlengkapan, sarana informasi, dan pejabat
merupakan contoh benda nyata atau wujud nyata. (4) Empathy atau perhatian, yaitu
kemampuan dan kecenderungan untuk memberikan perhatian individu, kemampuan
dihubungi, dan komunikasi yang efektif. (5) Responsiveness, yaitu kemampuan
membantu pelanggan dan mempercepat pelayanan.
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Tabel 1.
Hasil penelitian Klinik Pratama Sido Waras

No Kriteria ™™ KM M SM Jumlah
(1) (2) (3) (4) Responden
Tangible
1. Kualitas sarana dan 0 1 24 30 55
prasarana dalam
pelayanan Klinik Pratama
Sido Waras
Valid Percent 0 1.8 43.6 54.
5
Cumulative Percent 0 1.8 45,5 100
Reliability
2. Kesesuaian persyaratan 0 0 20 35 55
untuk mendapatkan
pelayanan di Klinik
Pratama Sido Waras
Valid Percent 0 0 364  63.
6
Cumulative Percent 0 0 364 100
3. Kemudahan prosedur 0 0 18 37 55
untuk mendapatkan
pelayanan di Klinik
Pratama Sido Waras
Valid Percent 0 0 32.7 67.
3
Cumulative Percent 0 0 32.7 100
4. Kecepatan petugas dalam 0 1 28 26 55
memberikan pelayanan di
Klinik Pratama Sido Waras
Valid Percent 0 1.8 50.9 47.
3
Cumulative Percent 0 1.8 52.7 100
Responsiveness
5. Kejelasan penanganan 0 0 18 37 55
pengaduan pengguna
pelayanan di Klinik
Pratama Sido Waras
Valid Percent 0 0 32.7 67.
3
Cumulative Percent 0 0 32.7 100
Assurance
6. Kesesuaian pelayanan yang 0 0 28 27 55
dicantumkan pada daftar
dengan pelayanan yang
dilaksanakan di  Klinik
Pratama Sido Waras
Valid Percent 0 0 50.9 49.
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Cumulative Percent 0 0 50.9 100
7. Kesopanan dan keramahan 0 1 14 40 55

petugas dalam memberikan
pelayanan di Klinik
Pratama Sido Waras

Valid Percent 0 1.8 25.5 72.
7
Cumulative Percent 0 1.8 27.3 100
8. Kemampuan petugas dalam 0 0 17 38 55

memberikan pelayanan di
Klinik Pratama Sido Waras

Valid Percent 0 0 30.9 69.
1
Cumulative Percent 0 0 309 100
Empathy
9. Kewajaran biaya / tarif 0 0 24 31 55
dalam mendapatkan

pelayanan di Klinik
Pratama Sido Waras

Valid Percent 0 0 43.6 56.
4
Cumulative Percent 0 0 43.6 100
Keterangan :

Skor 1: Tidak Memuaskan
Skor 2: Kurang Memuaskan
Skor 3: Memuaskan

Skor 4: Sangat Memuaskan

Dimensi Tangible

Dari tabel di atas, pada bagian kualitas sarana dan prasarana, sebanyak 1 (1.8%)
responden menyatakan kurang puas terhadap pernyataan, 24 (43.6%) menyatakan
puas terhadap pernyataan, dan sebanyak 30 (54.5%) responden menyatakan sangat
puas pada pelayanan sarana dan prasarana di Klinik Pratama Sido Waras. Hal ini
menunjukkan bahwa mayoritas pasien mengapresiasi fasilitas fisik yang tersedia di
klinik, yang mencakup kebersihan, kenyamanan, dan ketersediaan peralatan medis
yang memadai.

Dimensi Realibility

Dari tabel di atas, pada bagian kesesuaian persyaratan, sebanyak 20 (36.4%)
responden menyatakan puas terhadap pernyataan, dan sebanyak 35 (63.6%)
responden menyatakan sangat puas pada kesesuaian persyaratan untuk mendapatkan
pelayanan, kemudahan prosedur, dan kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan
di Klinik Pratama Sido Waras. Kemudian pada bagian kesopanan dan keramahan
petugas dalam memberikan pelayanan, sebanyak 18 responden atau sekitar 32.7%
merasa puas dan sebanyak 37 (67.3%) responden menyatakan sangat puas. Data ini
menunjukkan bahwa klinik ini mampu memberikan pelayanan yang konsisten dan
andal sesuai dengan standar yang diharapkan oleh pasien.
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Dimensi Responsiveness

Dari tabel di atas, pada bagian kualitas penanganan dan pengaduan, sebanyak 18
(32.7%) responden menyatakan puas terhadap pernyataan, dan sebanyak 37 (67.3%)
responden menyatakan sangat puas pada kejelasan penanganan pengaduan
penggunaan pelayanan di Klinik Pratama Sido Waras. Ini menunjukkan bahwa klinik
responsif dalam menangani keluhan dan pengaduan dari pasien, yang mencerminkan
kepedulian klinik terhadap pengalaman dan kepuasan pasien.

Dimensi Assurance

Dari tabel di atas, pada kesesuaian pelayanan yang dicantumkan pada daftar
dengan pelayanan yang dilaksanakan di Klinik Pratama Sido Waras, sebanyak 28
(50.9%) responden menyatakan puas terhadap pernyataan, dan sebanyak 27 (49.1%)
responden menyatakan sangat puas. Selisih 1% antara tingkat kepuasan puas dan
sangat puas menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan sangat mendekati
ekspektasi yang dijanjikan. Pada bagian kesopanan dan keramahan petugas dalam
memberikan pelayanan, sebanyak 1.8% responden menyatakan kurang puas, 25.5%
responden menyatakan puas, dan 72.7% responden menyatakan sangat puas. Untuk
kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan, sebanyak 30.9% responden
menyatakan puas dan sebanyak 69.1% responden menyatakan sangat puas. Hal ini
menunjukkan bahwa petugas klinik memiliki kompetensi yang baik dan mampu
memberikan jaminan kualitas pelayanan yang tinggi kepada pasien.

Dimensi Empahty

Dari tabel di atas, pada bagian biaya atau tarif, sebanyak 24 (43.6%) responden
menyatakan puas terhadap pernyataan, dan sebanyak 31 (56.4%) responden
menyatakan sangat puas terhadap kewajaran biaya/tarif dalam mendapatkan
pelayanan di Klinik Pratama Sido Waras. Hal ini menunjukkan bahwa biaya pelayanan
di klinik ini dianggap wajar dan terjangkau oleh mayoritas pasien, yang merupakan
aspek penting dalam menjaga aksesibilitas dan kepuasan pasien.

KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukan bahwa secara keseluruhan, Klinik Pratama Sido Waras
mendapatkan tanggapan yang positif dari para responden. Kesopanan dan keramahan
petugas dalam memberikan pelayanan mendapatkan nilai kepuasan yang paling tinggi,
yakni sebanyak 72.7% responden menyatakan sangat puas. Klinik Pratama Sido Waras
dapat dikatakan memberikan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan bagi para
pasiennya. Hal ini terlihat dari tingginya tingkat kepuasan di semua dimensi kualitas
pelayanan dan tidak ada responden yang menyatakan tidak puas pada pelayanan yang
diberikan, serta hanya ada sekitar 1.8% pasien yang menyatakan kurang puas. Namun,
perlu dicatat bahwa survei ini hanya dilakukan pada sampel kecil responden. Untuk
mendapatkan gambaran yang lebih lengkap tentang tingkat kepuasan secara
keseluruhan, diperlukan penelitian yang lebih luas dengan melibatkan lebih banyak
responden.
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