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Abstrak

Pelayanan kesehatan yang berkualitas adalah pelayanan yang berorientasi pada kepuasan pasien. Pengukuran tingkat
kepuasan pasien perlu menjadi prioritas utama yang tidak dapat dipisahkan dari mutu pelayanan kesehatan. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara mutu pelayanan dengan kepuasan pasien di Klinik Pratama Rutan Kelas
| Pondok Bambu Jakarta Timur dengan menggunakan model SERVQUAL yang memiliki lima dimensi yakni Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy. Metode yang digunakan dalam penelitian ini ialah metode kuantitatif
dengan pendekatan cross-sectional. Sampel terdiri dari 230 responden yang dipilih melalui teknik simple random
sampling. Data selanjutnya dianalisa menggunakan uji bivariat dengan a = 5%. Hasil uji statistik yang dilakukan
menunjukkan seluruh dimensi Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy adalah kategori baik, dan hasil
bivariat menunjukkan terdapat hubungan antara dimensi Reliability (p=0,001), Responsiveness (p=0,021) dengan kepuasan
pasien, sedangkan dimensi Tangible (p=<0,898), Assurance (p=0,382) dan Empathy (p=0,154) tidak memiliki hubungan
yang signifikan dengan kepuasan pasien. Temuan ini merekomendasikan optimalisasi dan evaluasi terhadap mutu
pelayanan sebagai upaya dalam meningkatkan kepuasan pasien dalam menerima pelayanan kesehatan di fasilitas
kesehatan.

Kata kunci: Kepuasan Pasien, Mutu Pelayanan, SERVQUAL

Abstract

Quality health services are those that focus on patient satisfaction. Measuring the level of patient satisfaction must be a top
priority that is inseparable from the quality of health services. This study aims to determine the relationship between service
quality and patient satisfaction at the Primary Clinic of Class | Detention Center (Rutan) Pondok Bambu, East Jakarta, using the
SERVQUAL model, which consists of five dimensions:Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy.This study used
a quantitative method with a cross-sectional approach.The sample consisted of 230 respondents selected using simple random
sampling. Data were analyzed using bivariate tests with a significance level of a = 5%.The results of the statistical tests showed
that all dimensions—Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy—were in the good category. The bivariate
analysis showed that the dimensions of Reliability (p = 0.001) and Responsiveness (p = 0.021) had a significant relationship
with patient satisfaction, while the dimensions of Tangible (p = 0.898), Assurance (p = 0.382), and Empathy (p = 0.154) did not
show a significant relationship. These findings recommend the optimization and evaluation of service quality as an effort to
improve patient satisfaction at healthcare facilities.
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Pendahuluan

Klinik Pratama Rutan I Pondok
Bambu Jakarta Timur merupakan fasilitas
kesehatan yang menyediakan layanan medis
dasar untuk narapidana wanita dan petugas
di dalam lembaga pemasyarakatan tersebut.
Selain layanan medis dasar, klinik ini juga
memiliki program layanan kesehatan
lainnya bagi para narapidana, mulai dari
pelayanan HIV, AIDS, TB paru, kesehatan
lansia, kesehatan mental ataupun jiwa serta
layanan bagi para penyandang disabilitas.
Fasilitas pelayanan kesehatan tingkat primer
ini berperan untuk menyediakan layanan
kesehatan terbaik sebab menjadi titik awal
bagi pasien untuk mengakses pelayanan
kesehatan.! Penting bagi klinik pratama
untuk memperhatikan pelayanan yang
mereka berikan, sebab tingkat kepuasan
pasien berkaitan erat dengan keberhasilan
dari proses penyembuhan. Ketika pasien
puas, pasien akan cenderung kooperatif dan
dapat menerima pelayanan kesehatan yang
diberikan dengan baik sehingga
mempercepat penyembuhan. Sebaliknya,
jika pasien tidak merasa puas maka pasien
cenderung malas untuk mematuhi
pengobatan yang diberikan sehingga
penyembuhan juga akan tertunda.’

Kepuasan pasien merupakan penilaian
yang diberikan oleh pasien terhadap
pelayanan kesehatan yang mereka rasakan,
baik yang bersifat baik ataupun buruk.’
Kepuasan pasien juga mengacu pada
terpenuhinya harapan serta ekspektasi
pasien melalui pelayanan yang diberikan.
Maknanya, pasien akan merasa puas jika
terdapat kesamaan antara harapan dengan
pelayanan  kesehatan  yang  mereka
dapatkan.* Tingkat kepuasan pasien dapat
dipengaruhi oleh kinerja yang diberikan
para penyedia layanan kesehatan. Kinerja
dari pelayanan kesehatan ini dapat
dievaluasi melalui pengukuran mutu yang
secara langsung mencerminkan kualitas
pelayanan yang diberikan.’

Mutu pelayanan merupakan tolak ukur
atau standar penilaian terhadap suatu
pelayanan kesehatan.® Semakin terpenuhi
pasien dengan pelayanan tersebut, semakin
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baik pula mutu pelayanannya.” Mutu
pelayanan yang berkualitas juga dapat
menjadi  strategi yang kuat untuk
mengantisipasi  persaingan ketat antar
penyedia layanan kesehatan sebab berkaitan
langsung dengan tingkat kepuasan yang
dirasakan oleh pasien terhadap layanan. Hal
ini dikarenakan tuntutan dari masyarakat
yang juga semakin tinggi dan berubah-ubah
terhadap kualitas dari pelayanan kesehatan,
sehingga mengharuskan para penyedia
layanan kesehatan menyanggupi
pemenuhan mutu pelayanan yang paripurna
dan memuaskan para pasien.®

Salah satu model pengukuran mutu
pelayanan  kesehatan  ialah  model
SERVQUAL yang mencakup dimensi-
dimensi seperti tangible (bukti fisik),
reliability ~ (keandalan), responsiveness
(daya tanggap), assurance (jaminan) dan
empathy (kepedulian).” Keberhasilan dari
mutu pelayanan juga tentu akan berdampak
pada kepuasan pasien, seperti yang
disampaikan oleh Kismanto & Murtopo
pada penelitiannya yang juga dilakukan
pada klinik pratama. Berdasarkan uraian
sebelumnya, maka penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui hubungan antara mutu
pelayanan dengan kepuasan pasien di Klinik
Pratama Rutan I Pondok Bambu Jakarta
Timur dengan menggunakan model
SERVQUAL. Dengan begitu didapatkan
hasil yang dapat meningkatkan pemahaman
serta memberikan masukan dalam upaya
peningkatan kualitas pelayanan kesehatan.

Metodologi

Penelitian ini menggunakan
metodologi penelitian deskriptif kuantitatif
dengan design cross-sectional untuk
mengetahui hubungan yang terjadi antara
mutu pelayanan dengan kepuasan pasien.
Populasi pada penelitian ini ialah 520
narapidana di Klinik Pratama Lapas Kelas I
Pondok Bambu, Jakarta Timur. Sampel
dihitung menggunakan rumus slovin dengan
error  tolerance  sebesar 6%. Hasil
perhitungan kemudian ditetapkan menjadi
230 sampel yang diambil menggunakan
teknik simple random sampling.
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Penelitian ini menggunakan kuisioner
yang  meliputi lembar  ketersediaan
responden, karakteristik responden, tata cara
pengisian serta pernyataan dari variabel
penelitian. Kuisioner digunakan untuk
memperoleh  data  primer  penelitian
mengenai distribusi responden seperti usia
dan tingkat pendidikan serta penilaian

responden dari masing-masing variabel yang
diteliti.  Penilaian  dilakukan  dengan
menggunakan total skoring 1-5 dalam skala
likert. Analisa data dilakukan secara bivariat
menggunakan uji korelasi spearman dengan
tingkat signifikansi o = 5% dan kriteria
penerimaan hipotesis ialah p-value <0,05.

Hasil
Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Responden Kategori n %

Usia <30 tahun 144 62,6
>30 tahun 86 37,3

Pendidikan Terakhir SD 61 26,5
SMP 56 24,3
SMA 94 40,9
Sarjana (S1) 13 5,7
Lain-lain 6 2,6

Distribusi  karakteristik responden di dominasi oleh responden yang memiliki

terbagi atas usia serta pendidikan terakhir.
Untuk karakteristik usia di dominiasi oleh
responden yang berusia > 30 tahun dengan
persentase sebesar 62,6%. Kemudian untuk
karakteristik pendidikan terakhir responden

pendidikan terakhir SMA dengan persentase
sebesar 40,9%, sedangkan pilihan lain-lain
menjadi karakteristik pendidikan terakhir
dengan persentase terendah, yakni sebesar
2,6%.

Tabel 2. Analisa Bivariat

Dimensi Mutu Layanan

Tangible (Bukti Langsung )

Reliability (Kehandalan)

Responsiveness (Daya Tanggap)

Asurance (Jaminan)

Emphaty (Kepedulian)

r Nilai p
0,009 0,898
0,212 0,001
0,152 0,021
0,058 0,382
0,094 0,154

Berdasarkan tabel 2, dapat
disimpulkan jika dari kelima variabel
SERVQUAL yang diteliti untuk mengetahui
hubungan mutu pelayanan dengan kepuasan
pasien di Klinik Pratama Rutan I Pondok
Bambu Jakarta Timur, dapat diketahui jika
variabel reliability (keandalan) dengan nilai
korelasi sebesar 0,212 dan skor p-value
sebesar 0,001 serta variabel responsiveness
(daya tanggap) dengan nilai korelasi sebesar
0,152 dan p-value 0,021 terbukti secara
statistik memiliki hubungan yang bermakna
dengan kepuasan pasien. Sedangkan
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variabel tangible (bukti langsung) dengan
nilai korelasi 0,009 dan p-value 0,898,
kemudian variabel assurance (jaminan)
dengan nilai korelasi 0,382 dan p-value
0,058 serta variabel empathy (kepedulian)
dengan nilai korelasi 0,094 dan p-value
terbukti secara statistik tidak memiliki
hubungan yang bermakna dengan kepuasan
pasien. Hal ini dikarenakan hasil dari
pengujian variabel tangible, assurance dan
empathty tidak dapat memenuhi syarat
hipotesis diterima.
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Pembahasan
Hubungan 7angible (Bukti Langsung)
dengan Kepuasan Pasien

Tangible  atau  bukti  langsung
merupakan kemampuan dari penyedia
layanan kesehatan dalam menunjukkan
kehadirannya kepada pihak luar termasuk
pasien. Kemampuan ini dapat dinilai melalui
kehadiran fisik seperti penyediaan sarana
dan prasarana yang dapat digunakan atau
diandalkan oleh pasien. Sarana dan
prasarana ini dapat berupa gedung yang
layak, perlengkapan dan peralatan yang

memadai untuk menunjang
keberlangsungan =~ pemberian  layanan
kesehatan serta penampilan dari para

penyedia layanannya.'! Pemberian jasa tidak
dapat diamati secara langsung, oleh sebab itu
seringkali penilaian pasien mengacu pada
hal-hal yang dapat mereka lihat.'?> Tangible
juga merupakan aspek yang dapat
mempengaruhi harapan pasien berdasarkan
cakupan yang dinilai oleh dimensi ini.
Apabila aspek ini termasuk dalam kategori
baik, maka harapan pasien terhadap
pelayanan kesehatan juga akan lebih tinggi.*
Oleh sebab itu, para penyedia layanan harus
tetap memperhatikan sejauh mana aspek
tangible berdampak positif pada mutu
pelayanan tetapi tidak mengakibatkan
perubahan harapan pasien yang menjadi
semakin tinggi.

Pada hasil uji statistik yang telah
dilakukan, dimensi fangible tidak terbukti
memiliki  hubungan dengan kepuasan
pasien. Sehingga aspek-aspek yang dinilai
melalui bukti langsung dari Klinik Pratama
Rutan I Pondok Bambu Jakarta Timur tidak

mempengaruhi kepuasan pasiennya.
Temuan dengan hasil hubungan tidak
signifikan ini sejalan dengan temuan

terdahulu yang menyatakan hasil dari
penelitian tentu akan bervariasi sesuai
dengan parameter uji juga kondisi pada
masing-masing lokasi yang diteliti.'* Sejalan
dengan temuan lain yang menyatakan
diperlukannya perhatian dan optimalisasi
peningkatan penampian fisik yang dilihat
dan juga dirasakan langsung oleh para
pasien, sehingga dimensi fangible dapat
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terwujud. Meskipun begitu, klinik juga harus
memperhatikan jika tangible ini cukup untuk
memberikan kesan dan persepsi positif tetapi
tidak menimbulkan harapan pasien yang
terlalu tinggi terhadap pelayanan. Sehingga
kepuasan pasien dapat terpenuhi dengan
seimbang.'*

Namun temuan ini bertolak belakang

dengan penelitian sebelumnya yang
menyatakan jika tentu tangible akan
terwujud apabila  fasilitas  pelayanan

kesehatan mampu menyediakan tampilan
yang baik dari beberapa aspek seperti dari
fasilitas  fisik  termasuk  kebersihan,
kerapihan, keteraturan serta kelengkapan
baik dari sisi sarana prasarana atau penyedia
layanan kesehatan sangat berpotensi untuk
dinilai oleh pasien.® Penyediaan fasilitas
yang sesuai dengan kebutuhan akan
berdampak pada kepuasan pasien sebab
mereka tentu memiliki penilaian terhadap
sarana prasarana yang dapat menunjang
proses pelaksanaan layanan kesehatan.!'
Hasil dari temuan ini dan sebelumnya
memperlihatkan bahwa hubungan yang
tidak signifikan dapat disebabkan oleh
kualitas fasilitas fisik dan peralatan medis
yang digunakan oleh Klinik Pratama Rutan I
Pondok Bambu Jakarta Timur masih
memerlukan  peningkatan.  Hal  ini
diperuntukkan agar pasien mendapatkan
layanan yang optimal. Sebab dengan
fasilitas yang baik dan terjaga, klinik bisa
meningkatkan kepercayaan dan
kenyamanan pasien dalam menerima
layanan kesehatan. Pasien akan merasa lebih
aman dan percaya diri ketika menbisakan
perawatan di lingkungan yang bersih dan
dilengkapi dengan peralatan medis yang
canggih, yang dimana aspek tersebut sangat
penting dalam menjaga kualitas layanan
kesehatan yang ditawarkan oleh klinik.

Hubungan  Reliability
dengan Kepuasan Pasien

Reliability atau keandalan merupakan
kemampuan dari penyedia layanan untuk
memberikan layanan yang mereka janjikan
dengan tepat dan kemampuan memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan segera

(Keandalan)
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dan sesuai harapan.'® Dimensi ini mencakup
penilaian  pasien terhadap  ketepatan
penyedia layanan untuk memenuhi hak-hak
mereka pada hal yang dijanjikan seperti
ketepatan waktu, kesesuaian biaya ataupun
bagaimana pelayanan yang seharusnya
diterima.!”  Reliabilty menjadi penting
karena penilaian pasien terhadap layanan
tentu akan menurun apabila pelayanan yang
diberikan tidak berjalan sesuai dengan yang
dijanjikan.!® Penilaian dari reliability juga
dapat mencerminkan integritas  dari
penyedia layanan. Jika mereka tidak mampu
memenuhi apa yang dijanjikan, maka
penilaian terhadap layanan juga akan buruk
yang dapat berakibat pada keberlangsungan
dari bisnis penyedia layanan tersebut.

Dalam uji statistiknya, reliability
memiliki  hasil uji  berhubungan dan
signifikan  dengan  kepuasan  pasien.

Hubungan yang signifikan ini menandakan

pasien merasa  aspek-aspek  yang
mencerminkan keandalan dari penyedia
layanan  berjalan  optimal, sehingga
pelayanan  yang  diberikan = mampu

memenuhi harapan pasien. Temuan ini
konsisten dengan temuan terdahulu yang
menyatakan jika meskipun masih terdapat
aspek yang belum berjalan dengan optimal,
hasil uji statistik terhadap hubungannya akan
tetap bernilai signifikan selama pasien
merasa apa yang mereka butuhkan dan apa
yang dijanjikan oleh penyedia layanan
sudah dapat terpenuhi.!® Dimensi ini juga
dinilai sebagai dimensi yang paling
berpengaruh dibandingkan dengan dimensi

lainnya sebab mencerminkan tingkat
professionalitas penyedia layanan sehingga
layanan yang dihasilkan dapat
memuaskan.?°

Disisi lain, terdapat temuan terdahulu
yang menemukan hubungan yang tidak
signifikan  antara  reliability =~ dengan
kepuasan pasien, sebab penilaian dari aspek
reliability yang diberikan oleh para pasien
cenderung cukup kritis, menunjukkan
tingginya harapan mereka terhadap
kenadalan dari pelayanan yang diterima.
Sejalan dengan penelitian lainnya yang
menyebutkan jika meskipun hanya satu
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penilaian saja yang buruk, misalnya waktu
tunggu yang tidak sesuai, maka akan
langsung berakibat pada ketidakpuasan
pasien secara keseluruhan.?! Maka dari itu,
hasil dari temuan ini dan sebelumnya dapat
menyimpulkan jika klinik perlu
mempertahankan kualitas pelayanannya dari
aspek reliability, sehingga penilaian pasien
terhadap layanan akan tetap tinggi.

Hubungan Responsiveness
Tanggap) dengan Kepuasan Pasien
Responsiveness atau daya tanggap
ialah tingkat reponsivitas yang diberikan
oleh para penyedia layanan untuk membantu

(Daya

pasien dengan tepat dan  cepat!.
Responsiveness ini merupakan bentuk dari
kesiapan  penyedia  layanan  untuk

memberikan pelayanan secara optimal. Hal
ini dapat berupa menyampaikan informasi
yang dibutuhkan pasien dengan jelas,
merespon  permintaan  pasien, tidak
membiarkan pasien menunggu lama tanpa
adanya alasan, serta hal lainnya yang
berkaitan dengan ketanggapan penyedia
layanan.? Dimensi responsivness
menitikberatkan keinginan serta integritas
dari penyedia layanan, mengingat kesiapan
dalam  merespon  kebutuhan  pasien
merupakan indikator utama dalam menilai
aspek ini.'*

Pada pengujian statistiknya,
responsiveness memiliki hasil hubungan
yang signifikan dengan kepuasan pasien.
Hubungan yang signifikan ini
menggambarkan daya tanggap penyedia
layanan di Klinik Pratama Rutan I Pondok
Bambu Jakarta Timur sudah berjalan dengan
baik dan memenuhi harapan pasien. Seperti
komunikasi yang sudah dijalankan dengan
efektif dan perhatian yang cepat dari staf
klinik yang sangat berharga bagi pasien.
Pasien akan merasa lebih dihargai dan
diprioritaskan ketika keluhan mereka segera
ditangani. Hal ini meningkatkan rasa
percaya dan kenyamanan pasien selama
berada di klinik. Layanan yang cepat dan
tanggap ini tidak hanya berhubungan dengan
kecepatan tindakan medis tetapi juga
mencakup kecepatan dalam pemberian
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informasi dan hal diluar medis lainnya.
Hasil temuan ini sejalan dengan
temuan terdahulu yang menyatakan yakni
menyatakan jika semakin tinggi tingkat
responsivitas yang diberikan penyedia
layanan, maka akan semakin tinggi
kepuasan yang dirasakan oleh pasien pada
pemenuhan  kebutuhan  kesehatannya.’
Fasilitas pelayanan kesehatan merupakan
tonggak dari penyediaan layanan kesehatan
bagi masyarakat. Oleh sebab itu, sudah
sepatutnya sebagai penyedia jasa pelayanan

kesehatan mampu menanggapi setiap
kebutuhan dari pasien. Rumah sakit
merupakan lokasi yang secara umum
merupakan  tempat  seseorang  untuk

mendapatkan pelayanan kesehatan. Oleh
sebab itu penyedia jasa pelayanan kesehatan
harus mampu menanggapi setiap keluhan
pasien.* Dengan begitu, pasien akan merasa
jika persoalan mereka dihargai dan
ditanggapi oleh pihak klinik. Namun hasil
ini bertolak belakang dengan hasil penelitian
lain yang menyebutkan jika secara parsial,
responsiveness tidak memiliki hubungan
dengan kepuasan pasien.'> Meskipun begitu,
bagian-bagian yang sudah optimal perlu
dijaga dengan baik agar penilaian pasien
terhadap layanan dapat tetap positif.’

Hubungan Assurance (Jaminan) dengan
Kepuasan Pasien

Assurance atau jaminan merupakan
dimensi yang menilai bagaimana pihak
penyedia layanan mampu menjamin aspek-
aspek seperti kemanan, kesopanan ataupun
aspek lainnya yang berkaitan dengan
kepercayaan pasien.’> Jaminan ini juga
mencakup janji penyedia layanan untuk
menjauhkan pasien dari segala bentuk
bahaya, risiko ataupun  keraguan.'
Berdasarkan cakupan dari aspeknya,
dimensi ini tentu berfokus terhadap strategi
untuk menumbuhkan rasa percaya pada diri
pasien kepada penyedia layanan. Ini juga
tentu mencakup kredibilitas dan kompetensi
dari penyedia layanan terhadap layanan yang
disediakan.!!

Dimensi assurance dapat dinilai
melalui persepsi yang dirasakan oleh para
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pasien. Pada penelitian ini didapatkan hasil
jika assurance tidak memiliki hubungan
yang signifikan dengan kepuasan pengguna.
Hasil hubungan yang tidak signifikan ini
menandakan kepuasan pasien tidak memiliki
hubungan dengan penilaian mereka terhadap
dimensi assurance.

Kondisi yang tidak signifikan ini dapat
disebabkan oleh kepercayaan dari pasien
tidak hanya dipengaruhi oleh satu aspek,
inilah yang menjadikan penilaian assurance
menjadi rumit. Ketika pasien mempercayai
satu aspek, belum tentu ia mempercayai
aspek lainnya yang menjadikan tingkat
kepuasan mereka terhadap layanan harus
terganggu oleh beberapa aspek tersebut®’.
Temuan ini juga dikuatkan oleh hasil
penelitian lainnya yang juga memiliki hasil
jika assurance tidak dapat mempengaruhi
kepuasan pasien.’* Tidak sejalan dengan
penelitian yang menyebutkan jika aspek-
aspek yang dinilai dalam assurance seperti
pengetahuan, kesopanan serta aspek lain
yang mampu mempengaruhi kepercayaan
pasien merupakan hal yang seharusnya dapat
dipenuhi oleh para penyedia layanan.
Sehingga dengan adanya pemenuhan ini,
mereka akan merasa jika mereka terbebas
dari  risiko dan  berdampak pada
terpenuhinya  harapan mereka ketika
mengakses pelayanan kesehatan.?! Para
penyedia layanan kesehatan memang
diharuskan untuk mampu menumbuhkan
rasa aman dan nyaman bagi para pasien.’

Berdasarkan hasil temuan ini dan
temuan sebelumnya, dapat diketahui jika
para penyedia layanan di Klinik Pratama
Rutan I Pondok Bambu Jakarta Timur masih
perlu untuk meyakinkan para pasiennya
dengan selalu memberikan pelayanan yang
konsisten agar pasien merasa percaya
dengan layanan yang diberikan.
Kepercayaan pasien atas tenaga medis
sangat penting dalam meningkatkan
kepuasan mereka karena memberikan rasa
aman dan nyaman selama menerima
perawatan. Selain itu, kesopanan dan
keramahan staf medis juga memberikan
kontribusi besar atas persepsi positif pasien
mengenai jaminan layanan. Sikap yang
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profesional dan empatik dari staf medis juga
mampu eningkatkan rasa percaya dan
kenyamanan pasien. Kemampuan staf medis
dalam memberikan penjelasan yang jelas
dan informatif tentang kondisi kesehatan dan
prosedur medis yang akan dikerjakan juga
menjadi faktor penting dalam dimensi
jaminan. Pasien akan merasa lebih tenang
dan yakin ketika mereka mendapatkan
informasi yang lengkap dan mudah
dipahami. Komunikasi yang baik antara
tenaga medis dan pasien juga dapat
mengurangi kecemasan dan meningkatkan
kepuasan pasien. Apabila hal-hal tersebut
dapat berjalan dengan optimal, kepercayaan
pasien terhadap layanan tentu dapat
meningkat sehingga mereka akan merasa
layanan sudah mampu untuk memenuhi
harapan mereka.

Hubungan Empathy (Kepedulian) dengan
Kepuasan Pasien

Empathy atau kepedulian merupakan
dimensi yang menulai bagaimana para
penyedia layanan kesehatan bereaksi pada
kondisi dari pasien. Dimensi ini dapat
berupa penyedia layanan mendengarkan
pasien dengan seksama ketika mereka
mengkonsultasikan keluhannya, pemberian
perhatian dan dukungan emosional serta niat
yang tulus untuk membantu memberikan
kesembuhan bagi para pasien.” Bukan hanya
ketika tindakan medis, dimensi empathy
juga dapat ditunjukkan oleh petugas
administrasi yang bersikap ramah ketika
menerima pasien serta berusaha
berkomunikasi dengan baik dan tenang
ketika terdapat pasien yang mengalami
kendala dalam pengurusan administrasi."

Pada pengujian statistiknya dengan
kepuasan, ditemukan hubungan yang tidak
signifikan antara keduanya. Hubungan yang
tidak signifikan ini memiliki makna jika
empathy yang diberikan oleh para penyedia
layanan tidak mampu mempengaruhi
kepuasan pasien. Hasil pengujian yang tidak
signifikan ini juga dapat terjadi ketika pasien
merasa bentuk kepedulian dan sikap empatik
dari penyedia layanan semata-mata memang
bentuk dari keharusan mereka sebagai pihak
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yang memberikan pelayanan. Seperti yang
dikatakan oleh penelitian terdahulu yang
memiliki hasil hubungan dari kedua variabel
ini juga tidak signifikan.?® Temuan ini juga
didukung oleh penelitian lainnya yang juga
memiliki  hasil tidak signifikan dari
hubungan keduanya meskipun dimensi
empathy memiliki penilaian yang baik.*°
Namun hasil ini bertolak belakang
dengan temuan lain yang menyatakan jika
empathy memiliki hubungan yang signifikan
dengan kepuasan pasien, sebab apabila
pemberian empathy tidak sesuai, maka akan
menstimulasi persepsi buruk pada penilaian
pasien sehingga mereka tidak puas dan tidak
akan kembali ke fasilitas pelayanan
kesehatan  tersebut,  apalagi  untuk
merekomendasikannya kepada orang lain.'®
Oleh sebab itu, meskipun empathy
terkesan sudah menjadi tugas dasar dari
penyedia layanan, Klinik Pratama Rutan I
Pondok Bambu Jakarta Timur perlu untuk
terus menguatkan aspek ini dengan
mengoptimalkan pendekatan yang humanis
dan personal dari tenaga medis, yang
mencakup mendengarkan dengan baik,
memberikan  perhatian  penuh, dan
memperlihatkan rasa peduli atas kondisi
pasien. Sikap empatik ini tidak hanya
meningkatkan kepuasan pasien tetapi juga

membantu mempercepat proses
penyembuhan dengan memberikan
dukungan emosional yang diperlukan.

Klinik harus mampu untuk memperlihatkan
perhatian dan pemahaman mereka atas
kebutuhan pasiennya. Sehingga mutu
layanan yang diberikan dapat lebih
paripurna dan memenuhi ekspektasi pasien.

Kesimpulan

Penelitian ini mengungkapkan
pentingnya optimalisasi dan peningkatan
mutu pelayanan sebab dapat berkaitan
dengan kepuasan pasien di Klinik Pratama
Rutan Kelas I Pondok Bambu Jakarta Timur.
Meskipun hanya satu indikator mutu yang
memiliki hasil signifikan, indikator lainnya
tetap mempengaruhi persepsi dari pasien
terhadap layanan. Semakin tinggi mutu
layanan yang ditawarkan oleh klinik, semakin



Harahap SG, dkk] / Jurnal lImu Kesehatan Masyarakat. 2025; 14 (5):510-518

tinggi taraf kepuasan yang dirasakan oleh
pasien. Taraf kepuasan pasien yang baik bisa
berdampak positif pada aspek lain, seperti
loyalitas pasien yang meningkat, peningkatan
kunjungan pasien baru melalui rekomendasi
dari pasien yang puas, serta meningkatkan
citra positif klinik dalam komunitas. Untuk
mempertahankan prestasi ini, klinik harus
terus melakukan evaluasi dan peningkatan
berkelanjutan atas mutu layanan mereka. Hal
ini termasuk dalam pelatthan dan
pengembangan staf medis dan non-medis,
penerapan teknologi dan sistem manajemen
yang lebih efisien, serta penggunaan umpan
balik dari pasien untuk melakukan perbaikan
dan inovasi yang diperlukan.
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