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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dimensi kualitas pelayanan (Service Quality/Servqual) yang
meliputi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy terhadap kepuasan pasien di Klinik Pratama.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif. Sampel penelitian berjumlah 62
responden yang dipilih menggunakan teknik accidental sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala
Likert yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Analisis data dilakukan menggunakan uji normalitas Kolmogorov-
Smirnov dan uji hipotesis Spearman Rank Correlation karena data tidak berdistribusi normal. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pasien. Hal ini ditunjukkan oleh nilai signifikansi yang sangat signifikan pada seluruh dimensi (Sig. = 0,000; p < 0,001)
dengan tingkat pengaruh yang tergolong kuat. Dimensi responsiveness memiliki pengaruh paling kuat terhadap
kepuasan pasien (p = 0,775), diikuti oleh assurance (p = 0,757), reliability (p = 0,720), empathy (p = 0,703), dan tangible
(p = 0,678). Selain itu, kualitas pelayanan secara keseluruhan memiliki pengaruh yang sangat kuat terhadap kepuasan
pasien (p = 0,816; Sig. = 0,000; p < 0,001). Temuan ini menunjukkan bahwa kecepatan dan ketanggapan pelayanan
merupakan faktor yang paling berperan dalam meningkatkan kepuasan pasien di Klinik Pratama.

Kata Kunci: kualitas pelayanan; Servqual; kepuasan pasien

ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of service quality dimensions (Service Quality/Servqual), namely tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy, on patient satisfaction at a Primary Clinic. This study employed a
quantitative approach with an associative research design. The sample consisted of 62 respondents selected using the
accidental sampling technique. Data were collected through questionnaires using a Likert scale that had been tested
for validity and reliability. Data analysis was conducted using the Kolmogorov-Smirnov normality test and Spearman
Rank Correlation for hypothesis testing because the data were not normally distributed. The results showed that all
service quality dimensions had a positive and significant influence on patient satisfaction. This was indicated by highly
significant values across all dimensions (Sig. = 0.000; p < 0.001), with a strong level of influence. The responsiveness
dimension had the strongest influence on patient satisfaction (p = 0.775), followed by assurance (p = 0.757), reliability
(p = 0.720), empathy (p = 0.703), and tangibles (p = 0.678). In addition, overall service quality demonstrated a very
strong influence on patient satisfaction (p = 0.816; Sig. = 0.000; p < 0.001). These findings indicate that promptness
and responsiveness in service delivery are the most important factors in enhancing patient satisfaction at the Primary
Clinic..
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1. PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu sektor strategis dalam pembangunan nasional Indonesia
karena berkaitan langsung dengan peningkatan kualitas sumber daya manusia. Undang-Undang Nomor 36
Tahun 2009 tentang Kesehatan menegaskan bahwa setiap individu berhak memperoleh pelayanan kesehatan
yang aman, bermutu, dan terjangkau. Dalam praktiknya, fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama
memegang peran penting sebagai garda terdepan dalam memberikan layanan promotif, preventif, dan kuratif
kepada masyarakat (Calundu, 2025; Kurniawan et al., 2025). Seiring meningkatnya kesadaran masyarakat
terhadap kesehatan, tuntutan terhadap mutu pelayanan kesehatan di Indonesia juga semakin tinggi, sehingga
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penyedia layanan dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang tidak hanya efektif secara medis, tetapi
juga memuaskan dari sisi pasien (Booth, 2023; Mahendradhata et al., 2021).

Kepuasan pasien merupakan indikator penting dalam menilai keberhasilan pelayanan kesehatan
(Afrashtehfar et al., 2020; Ampaw et al., 2020; Ferreira et al., 2023). Menurut Kotler dan Keller (2014),
kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi
terhadap kinerja suatu layanan dengan harapannya. Kepuasan pasien mencerminkan sejauh mana pelayanan
yang diberikan mampu memenuhi kebutuhan dan ekspektasi pasien (Bernadette & Loisa, 2025; Laila, 2024;
Sitepu & Kosasih, 2024). Kepuasan pasien menjadi penting karena berkaitan dengan loyalitas, kepatuhan
terhadap pengobatan, serta citra fasilitas pelayanan kesehatan (Bariya et al., 2024; Rohmati & Setiyadi, 2020;
Yunanda & Putra, 2024). Pasien yang puas cenderung akan kembali menggunakan layanan dan
merekomendasikannya kepada orang lain, sehingga berdampak pada keberlanjutan layanan kesehatan (Addo
et al., 2020; Jin & Ryu, 2024; Ravindran et al., 2024).

Salah satu faktor utama yang memengaruhi kepuasan pasien adalah kualitas pelayanan. Parasuraman,
Zeithaml, dan Berry (1988) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai selisih antara harapan pelanggan
dengan persepsi terhadap pelayanan yang diterima. Model Service Quality (Servqual) yang mereka
kembangkan mengidentifikasi lima dimensi utama, yaitu tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Kelima dimensi ini menjadi acuan
dalam mengukur kualitas pelayanan di berbagai sektor jasa, termasuk layanan kesehatan. Kualitas pelayanan
yang baik akan meningkatkan kepercayaan pasien serta menciptakan pengalaman pelayanan yang positif.

Berdasarkan observasi awal pada salah satu Klinik Pratama, ditemukan beberapa permasalahan yang
berkaitan dengan kualitas pelayanan, seperti waktu tunggu pasien yang cukup lama, keterbatasan fasilitas ruang
tunggu, serta kurang optimalnya komunikasi antara tenaga kesehatan dan pasien. Selain itu, terdapat keluhan
terkait kurangnya perhatian individual terhadap pasien, yang menunjukkan bahwa aspek empati belum
sepenuhnya terpenuhi. Kondisi ini mengindikasikan adanya kesenjangan antara harapan pasien dengan
pelayanan yang diterima, yang pada akhirnya dapat memengaruhi tingkat kepuasan pasien.

Sejumlah penelitian terdahulu telah mengkaji hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan
pasien. Penelitian oleh Noor et al., (2023) mengungkapkan bahwa dimensi tangible proof, dependability,
responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Selanjutnya,
penelitian oleh Ali et al., (2021) menemukan bahwa pengaruh tertinggi terhadap kepuasan pasien adalah
dimensi responsiveness, sedangkan pengaruh terendah pada dimensi assurance. Penelitian oleh Bungatang &
Reynel (2021) juga menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan secara signifikan mempengaruhi kepuasan
pelanggan.

Meskipun demikian, masih terdapat kesenjangan penelitian (research gap), khususnya pada konteks
fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama seperti Klinik Pratama. Sebagian besar penelitian sebelumnya
lebih banyak berfokus pada rumah sakit atau fasilitas kesehatan tingkat lanjutan, sehingga belum banyak yang
secara spesifik menganalisis pengaruh masing-masing dimensi Servqual terhadap kepuasan pasien di Klinik
Pratama. Oleh karena itu, penelitian ini memiliki unsur kebaruan (novelty) dengan mengkaji secara lebih
spesifik dan komprehensif pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien dalam konteks
layanan kesehatan primer.

Berdasarkan uraian tersebut, tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh dimensi
kualitas pelayanan (Servqual), baik secara simultan maupun parsial, terhadap kepuasan pasien di Klinik
Pratama. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk mengidentifikasi dimensi kualitas pelayanan yang
paling dominan dalam memengaruhi kepuasan pasien, sehingga hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi bagi peningkatan mutu pelayanan kesehatan di tingkat klinik.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain deskriptif dan asosiatif yang
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (SERVQUAL) terhadap kepuasan pasien.
Pendekatan kuantitatif digunakan karena data yang diperoleh berupa angka-angka yang dianalisis secara
statistik, sedangkan desain asosiatif digunakan untuk menguji pengaruh antara kualitas pelayanan dan kepuasan
pasien. Populasi penelitian adalah seluruh pasien yang berkunjung ke Klinik Pratama di Depok, Jawa Barat
selama periode penelitian. Sampel penelitian terdiri atas 62 pasien yang melakukan kunjungan selama 10 hari
masa pengumpulan data dan memenuhi kriteria sebagai responden.

Pemilihan responden dilakukan dengan teknik accidental sampling, yaitu pasien yang ditemui pada
saat penelitian berlangsung dan bersedia mengisi kuesioner. Responden yang diikutsertakan dalam penelitian
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harus memenuhi kriteria inklusi, yaitu telah menerima pelayanan di Klinik Pratama, berusia minimal 18 tahun,
mampu memahami pertanyaan dalam kuesioner, dan bersedia menjadi responden. Sementara itu, Kriteria
eksklusi meliputi pasien yang tidak menyelesaikan pengisian kuesioner, pasien dalam kondisi gawat darurat,
serta pasien yang menolak berpartisipasi dalam penelitian. Teknik ini dipilih karena memudahkan peneliti
dalam memperoleh data langsung dari pasien yang telah menerima pelayanan.

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode survei melalui
penyebaran angket (kuesioner) kepada responden. Angket diberikan secara langsung kepada pasien yang telah
mendapatkan pelayanan, sehingga respon yang diperoleh mencerminkan pengalaman nyata pasien terhadap
kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan yang dirasakan. Instrumen penelitian yang digunakan adalah angket
dengan skala Likert 14 yang terdiri dari 25 butir pertanyaan, meliputi 20 pertanyaan untuk variabel kualitas
pelayanan (SERVQUAL) dan 5 pertanyaan untuk variabel kepuasan pasien. Instrumen ini telah melalui uji
validitas dan reliabilitas yang dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Instrumen

Item r hitung r tabel Keterangan Item r hitung r tabel Keterangan
X1.1 661" 0.244 Valid X1.14 T 0.257 Valid
X1.2 .640™ 0.245 Valid X1.15 .695™ 0.258 Valid
X1.3 703 0.246 Valid X1.16 720" 0.259 Valid
X1.4 713" 0.247 Valid X1.17 753" 0.260 Valid
X1.5 674 0.248 Valid X1.18 765 0.261 Valid
X1.6 6797 0.249 Valid X1.19 .710™ 0.262 Valid
X1.7 623" 0.250 Valid X1.20 T 0.263 Valid
X1.8 724 0.251 Valid Y1 724 0.264 Valid
X1.9 .669™ 0.252 Valid Y2 7257 0.265 Valid
X1.10 733" 0.253 Valid Y3 .669™ 0.266 Valid
X1.11 714 0.254 Valid Y4 .710™ 0.267 Valid
X1.12 .805™ 0.255 Valid Y5 790 0.268 Valid
X1.13 743" 0.256 Valid

Berdasarkan hasil uji validitas pada Tabel 1, seluruh item pernyataan pada variabel kualitas pelayanan
(X) sebanyak 20 butir dan variabel kepuasan pasien (Y) sebanyak 5 butir dinyatakan valid. Hal ini ditunjukkan
oleh nilai r hitung yang lebih besar daripada r tabel pada setiap item, dimana r hitung berkisar antara 0,623
hingga 0,805 untuk variabel X dan 0,669 hingga 0,790 untuk variabel Y, sedangkan r tabel berada pada kisaran
0,244 hingga 0,268. Dengan demikian, seluruh item kuesioner telah memenuhi kriteria validitas dan layak
digunakan sebagai instrumen penelitian untuk mengukur kualitas pelayanan dan kepuasan pasien.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen

Variabel Cronbach's Alpha Keterangan
X 0,949 Reliabel
Y 0,871 Reliabel

Berdasarkan tabel 2, nilai Cronbach’s Alpha variabel kualitas pelayanan (0,949) dan kepuasan pasien
(0,871) menunjukkan nilai yang lebih besar dari 0,70. Dengan demikian, seluruh instrumen penelitian
dinyatakan reliabel dan layak digunakan sebagai alat pengumpulan data karena memiliki tingkat konsistensi
internal yang baik.

Teknik analisis data dalam penelitian ini terdiri atas analisis deskriptif dan analisis statistik inferensial.
Analisis deskriptif digunakan untuk menyajikan dan menginterpretasikan data yang diperoleh dari responden
dalam bentuk tabel distribusi frekuensi, persentase, nilai rata-rata, dan kategori penilaian. Selanjutnya, analisis
statistik inferensial dilakukan melalui uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, dan uji Spearman Rank
Correlation untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan (SERVQUAL) terhadap kepuasan pasien. Penggunaan
uji Spearman Rank Correlation didasarkan pada hasil uji normalitas yang menunjukkan bahwa data tidak
berdistribusi normal.

Adapun hipotesis dalam penelitian ini sebagai berikut:
Hi: Terdapat pengaruh yang signifikan antara Tangible (X1) terhadap kepuasan pasien.
Hz: Terdapat pengaruh yang signifikan antara Reliability (X2) terhadap kepuasan pasien.
Hs: Terdapat pengaruh yang signifikan antara Responsiveness (X3) terhadap kepuasan pasien.
Ha: Terdapat pengaruh yang signifikan antara Assurance (X4) terhadap kepuasan pasien.
Hs: Terdapat pengaruh yang signifikan antara Empathy (X5) terhadap kepuasan pasien.
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Dimensi SERVQUAL

Tangible (X1) N
Reliability (X2) ~
Responsiveness (X3) Kepuasan Pasien (YY)
Assurance (X4) wll
Empathy (X5) 7

Gambar 1. Kerangka Berpikir

3. HASIL
3.1. Deskripsi Responden

Deskripsi responden dalam penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran umum mengenai
karakteristik subjek yang diteliti, yang meliputi jenis kelamin, usia, jenis pelayanan yang digunakan, serta jenis
pekerjaan. Berdasarkan data yang diperoleh dari 62 responden, komposisi responden menunjukkan variasi
yang cukup beragam, baik dari segi demografis maupun latar belakang sosial ekonomi. Variasi ini penting
untuk dianalisis karena dapat memengaruhi persepsi dan tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan
yang diterima.

Tabel 3. Deskripsi Responden Penelitian (N=62)

Karakteristik Kategori Jumlah Persentase
Jenis Kelamin Perempuan 32 51,61%
Laki-laki 30 48,39%
0-17 (Anak) 10 16,13%
Usia 18-40 (Produktif) 39 62,90%
>40 (Dewasa/Lansia) 13 20,97%
Jenis Pelayanan JK_N / BPJS 25 40,32%
Pribadi 37 59,68%
Karyawan Swasta 19 30,65%
Ibu Rumah Tangga (IRT) 12 19,35%
Pelajar/Siswa 20 32,26%
Pekerjaan Mahasiswa 1 1,61%
ASN 1 1,61%
Dokter Gigi 2 3,23%
Tidak Sekolah 1 1,61%
Lainnya 6 9,68%

Berdasarkan Tabel 3, dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini berjenis
kelamin perempuan sebanyak 32 orang (51,61%), sedangkan laki-laki berjumlah 30 orang (48,39%). Dari segi
usia, sebagian besar responden berada pada kelompok usia produktif 1840 tahun yaitu sebanyak 39 orang
(62,90%), diikuti oleh usia >40 tahun sebanyak 13 orang (20,97%) dan usia 0-17 tahun sebanyak 10 orang
(16,13%). Berdasarkan jenis pelayanan, mayoritas responden menggunakan layanan pribadi sebanyak 37 orang
(59,68%), sementara pengguna JKN/BPJS berjumlah 25 orang (40,32%). Dilihat dari jenis pekerjaan,
responden didominasi oleh pelajar/siswa sebanyak 20 orang (32,26%) dan karyawan swasta sebanyak 19 orang
(30,65%), disusul ibu rumah tangga sebanyak 12 orang (19,35%), serta sebagian kecil lainnya seperti dokter
gigi, ASN, mahasiswa, tidak sekolah, dan kategori lainnya. Secara keseluruhan, karakteristik responden
menunjukkan dominasi kelompok usia produktif dengan latar belakang pekerjaan yang beragam serta
kecenderungan penggunaan layanan kesehatan secara pribadi.

3.2. Uji Prasyarat
Sebelum melakukan uji hipotesis, dilakukan uji normalitas. Uji normalitas dalam penelitian ini
dilakukan menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov untuk mengetahui apakah data berdistribusi normal
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atau tidak. Penggunaan uji ini didasarkan pada jumlah sampel penelitian yang relatif lebih dari 50 responden
(62 responden), sehingga Kolmogorov-Smirnov dianggap lebih tepat dibandingkan metode lainnya. Kriteria
pengambilan keputusan adalah jika nilai signifikansi (Asymp. Sig.) lebih besar dari 0,05, maka data
berdistribusi normal, sedangkan jika kurang dari 0,05 maka data tidak berdistribusi normal.

Tabel 4. Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual
N 62
Asymp. Sig. (2-tailed) .007¢

Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov yang menunjukkan nilai
signifikansi (Asymp. Sig.) sebesar 0,007 (< 0,05), dapat disimpulkan bahwa data tidak berdistribusi normal.
Oleh karena itu, analisis hubungan antar variabel dalam penelitian ini menggunakan metode nonparametrik,
yaitu Spearman Rank Correlation. Metode ini dipilih karena tidak mensyaratkan distribusi normal dan mampu
mengukur kekuatan serta arah hubungan antar variabel berdasarkan peringkat data. Dengan demikian,
penggunaan Spearman Rank Correlation dinilai tepat untuk menganalisis hubungan antara dimensi kualitas
pelayanan (Servqual) dengan kepuasan pasien dalam penelitian ini.

3.2. Uji Hipotesis

Uji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan metode Spearman Rank Correlation untuk
mengetahui kekuatan dan arah hubungan antara dimensi kualitas pelayanan (Servqual) dengan kepuasan
pasien. Pengujian dilakukan dengan melihat nilai koefisien korelasi (rho atau p) dan nilai signifikansi (Sig.).
Nilai Sig. digunakan untuk menentukan signifikansi hubungan, yaitu apabila nilai Sig. < 0,05 maka hubungan
antarvariabel dinyatakan signifikan, sedangkan apabila nilai Sig. > 0,05 maka hubungan antarvariabel
dinyatakan tidak signifikan. Sementara itu, nilai koefisien korelasi (p) digunakan untuk mengetahui tingkat
kekuatan hubungan antarvariabel. Interpretasi nilai koefisien korelasi mengacu pada kriteria: 0,00-0,199 =
sangat rendah; 0,20-0,399 = rendah; 0,40-0,599 = sedang; 0,60-0,799 = kuat; dan 0,80-1,000 = sangat kuat.
Hasil uji Spearman Rank Correlation antara dimensi kualitas pelayanan dan kepuasan pasien disajikan pada
Tabel 5.

Tabel 5. Hasil Uji Spearman Rank Correlation

Variabel Koefisien (p) Sig. Keterangan
Dimensi Servqual (X) — Kepuasan (Y) 0,816 0,000 Signifikan (Kuat)
Tangible (X1) — Kepuasan (Y) 0,678 0,000 Signifikan (Kuat)
Reliability (X2) — Kepuasan (Y) 0,72 0,000 Signifikan (Kuat)
Responsiveness (X3) — Kepuasan (Y) 0,775 0,000 Signifikan (Kuat)
Assurance (X4) — Kepuasan (Y) 0,757 0,000 Signifikan (Kuat)
Empathy (X5) — Kepuasan (Y) 0,703 0,000 Signifikan (Kuat)

Berdasarkan hasil uji Spearman Rank Correlation pada Tabel 5, diketahui bahwa variabel Dimensi
Servqual (X) memiliki pengaruh yang sangat kuat dan signifikan terhadap kepuasan (Y) dengan nilai koefisien
korelasi sebesar 0,816 dan nilai signifikansi 0,000. Selain itu, seluruh dimensi Servqual juga menunjukkan
hubungan positif yang kuat dan signifikan terhadap kepuasan, yaitu tangible (0,678), reliability (0,720),
responsiveness (0,775), assurance (0,757), dan empathy (0,703), dengan seluruh nilai signifikansi sebesar
0,000. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan pada setiap dimensi
Servqual, maka tingkat kepuasan juga akan semakin meningkat.

4. DISKUSI

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas pelayanan (Servqual), yaitu tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, memiliki pengaruh positif, signifikan, dan kuat terhadap
kepuasan pasien di Klinik Pratama. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang
diterima pasien, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan. Berdasarkan hasil uji Spearman
Rank Correlation, dimensi responsiveness memiliki pengaruh paling besar terhadap kepuasan pasien dengan
nilai koefisien korelasi sebesar 0,775, diikuti oleh assurance (0,757), reliability (0,720), empathy (0,703), dan
tangible (0,678). Temuan ini menunjukkan bahwa pasien lebih menekankan aspek kecepatan, ketepatan, dan
ketanggapan tenaga kesehatan dalam memberikan pelayanan dibandingkan aspek fisik atau fasilitas yang
tersedia di klinik.

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh Parasuraman,
Zeithaml, dan Berry (1988), yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kemampuan
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penyedia layanan dalam memenuhi harapan pelanggan melalui lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dalam konteks pelayanan kesehatan, dimensi
responsiveness menjadi sangat penting karena pasien umumnya mengharapkan pelayanan yang cepat,
kemudahan memperoleh informasi, serta respons yang sigap terhadap keluhan dan kebutuhan kesehatan
mereka. Ketika tenaga kesehatan mampu memberikan pelayanan secara cepat dan tepat, pasien akan merasa
diperhatikan, dihargai, dan memperoleh kepastian dalam proses pelayanan sehingga tingkat kepuasan
meningkat.

Dominannya pengaruh dimensi responsiveness dalam penelitian ini dapat dijelaskan oleh karakteristik
pelayanan kesehatan yang menuntut kecepatan penanganan dan respons yang tepat terhadap kondisi pasien.
Pasien yang datang ke fasilitas kesehatan umumnya berada dalam kondisi membutuhkan bantuan segera,
sehingga keterlambatan pelayanan dapat menimbulkan ketidakpuasan. Sebaliknya, pelayanan yang cepat,
tanggap, dan komunikatif akan membentuk persepsi positif terhadap kualitas layanan yang diberikan. Temuan
ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien tidak hanya ditentukan oleh hasil pengobatan, tetapi juga oleh proses
pelayanan yang mereka alami selama berada di klinik.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Noor et al. (2023) yang menunjukkan bahwa seluruh
dimensi kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Penelitian Ali et al. (2021) juga
menemukan bahwa dimensi responsiveness merupakan faktor yang paling dominan dalam meningkatkan
kepuasan pasien karena pasien cenderung lebih puas apabila tenaga kesehatan mampu memberikan pelayanan
secara cepat, tanggap, dan sigap terhadap kebutuhan mereka. Selain itu, penelitian Bungatang dan Reynel
(2021) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara keseluruhan memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Konsistensi hasil penelitian ini dengan berbagai penelitian terdahulu memperkuat
argumentasi bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pasien pada
berbagai jenis layanan, termasuk layanan kesehatan primer.

Meskipun demikian, penelitian ini menemukan bahwa dimensi tangible memiliki pengaruh paling
rendah dibandingkan dimensi lainnya. Hal ini mengindikasikan bahwa pasien Klinik Pratama cenderung lebih
memprioritaskan kualitas interaksi pelayanan dibandingkan kondisi fisik fasilitas. Temuan tersebut dapat
disebabkan oleh karakteristik pasien yang lebih berorientasi pada efektivitas pelayanan dan penyelesaian
masalah kesehatan daripada penilaian terhadap sarana dan prasarana. Namun demikian, aspek fisik tetap
memiliki peran penting dalam membentuk kesan awal pasien terhadap kualitas pelayanan dan mendukung
kenyamanan selama menerima layanan kesehatan.

Implikasi penelitian ini menunjukkan bahwa Klinik Pratama perlu memfokuskan upaya peningkatan
kualitas pelayanan terutama pada dimensi responsiveness, seperti mempercepat waktu pelayanan,
meningkatkan kecepatan respons tenaga kesehatan terhadap kebutuhan pasien, serta memperbaiki sistem
komunikasi dan pemberian informasi kepada pasien. Selain itu, peningkatan kompetensi tenaga kesehatan
melalui pelatihan pelayanan prima (service excellence) juga perlu dilakukan untuk mempertahankan dan
meningkatkan kepuasan pasien. Di sisi lain, aspek tangible tetap perlu diperhatikan melalui pemeliharaan
fasilitas, kebersihan lingkungan, serta penyediaan sarana pendukung yang memadai agar kualitas pelayanan
dapat ditingkatkan secara menyeluruh.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan. Pertama, penelitian hanya dilakukan pada satu Klinik
Pratama di Kota Depok sehingga hasil penelitian belum dapat digeneralisasikan pada seluruh fasilitas
pelayanan kesehatan. Kedua, jumlah responden yang relatif terbatas, yaitu 62 pasien selama periode
pengumpulan data, dapat membatasi representativitas hasil penelitian. Ketiga, penelitian menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan instrumen kuesioner sehingga informasi yang diperoleh terbatas pada persepsi
responden dan belum mampu menggali pengalaman pasien secara lebih mendalam. Oleh karena itu, penelitian
selanjutnya disarankan untuk melibatkan jumlah responden yang lebih besar, mencakup lebih banyak fasilitas
kesehatan, serta mengombinasikan pendekatan kuantitatif dan kualitatif agar diperoleh pemahaman yang lebih
komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pasien.

5.  KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa seluruh dimensi kualitas pelayanan
(Servqual), yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien di Klinik Pratama, dengan dimensi responsiveness sebagai faktor yang
paling dominan. Meskipun demikian, penelitian ini memiliki keterbatasan, antara lain jumlah sampel yang
relatif kecil dan hanya berfokus pada satu lokasi klinik, sehingga hasilnya belum dapat digeneralisasi secara
luas. Selain itu, penggunaan metode pengumpulan data melalui kuesioner memungkinkan adanya bias
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subjektivitas dari responden. Oleh karena itu, peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan
penelitian, menambah jumlah responden, serta menggunakan metode campuran (mixed methods) agar
diperoleh hasil yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pasien.
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