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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayana terhadap kepuasan pasien pada 

Klinik Medan Medical Center. Metode yang digunakan bersifat desktiptif dengan pedekatan kuantitatif, 

jumlah populasi yang merupakan pasien di bulan maret 2021, dengan sampel sebanyak 20 responden 

menggunakan teori Rosco.teknik analisis data yang digunakan meniputi Uji Validitas, Reliabilitas, Uji 

Regresi Linier Sederhana, Uji Signifikan (t), serta koefisien determinasi (𝑅2) menggunakan IBM SPSS 

Statistik Versi 16.0. hasil penelitian yang di peroleh persamaan regresi linier Y= 9,357+0,347X yang 

berarti setiap perubahan nilali variabel kualitas pelayanan yang akan diikuti oleh perubahan variabel 

kepuasan pasien sebesar 0,347. Sedangkan nilai R Squere sebesar 0,279 menunjukkan 27,9% kepuasan 

pasien dapat di jelaskan oleh variabel kualitas pelayanan dan sisanya 72,1% dijelaskan oleh variabel 

yang tidak di teliti. Nilai korelasi sebesar 0,279 menandakan hubungan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien tidak kuat. Hasil uji t di peroleh nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔2,640 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙1,72 artinya 𝐻0 ditolak, 

𝐻1diterima,sehingga diperoleh kesimpulan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien 

pada Klinik Medan Medical Center. 
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien 
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PENDAHULUAN 

Pelayanan di bidang kesehatan 

merupakan salah satu bentuk pelayanan yang 

sangat di butuhkan oleh masyarakat. Pelayanan 

kesehatan dapat di berikan oleh fasilitas 

kesehatan seperti praktik dokter pribadi, klinik, 

maupun rumah sakit. Fasilitas kesehatan di-

wajibkan untuk  memberikan suatu pelayanan 

kesehatan yang aman, bermutu, anti 

diskriminasi, dan efektif dengan mengutamakan 

kepentingan pasien. (PMK RI no.69. thn 2014). 

Keadaan tersebut menuntut fasilitas kesehatan 

untuk memiliki kualitas pelayanan yang baik.  

       Kualitas pelayanan memiliki hubungan 

yang erat dengan kepuasan konsumen. 

perusahaan memberikan kualitas pelayanan 

yang baik dapat mendorong konsumen untuk 

menjalin hubungan yang baik. Peningkatan 

kualitas pelayanan yang baik bisa 

memunculkan suatu loyalitas konsumen, dan 

bisa menarik konsumen baru. Konsumen yang 

puas tidak akan melirik perusahaan lain. Selain 

itu, promosi secara gratis dalam bentuk dari 

mulut ke mulut (word of mouth) dapat 

dilakukan konsumen loyal kepada konsumen 

yang lain. (herlina, 2010). 

       Berdasarkan berita online geosiar.com pada 

tanggal 20 agustus 2018 Bapak Hendrik H 

Sitompul Politisi demokrat mengeluhkan 

pelayanan BPJS yang buruk dari pihak rumah 

Klinik Medan Medical Center (MMC) di 

karenakan ketika mengalami antrian lama 

menunggu antrian giliran periksa dokter ternyata 

antrian lama di dokter poli umum hanya 1 (satu) 

orang yang semestinya dokter poli umum itu harus 

ada 3 (tiga) orang, sehingga pasien berjam-jam. 

Sehingga pasien yang berobat memakai BPJS 

kecewa, sedangkan menurut berita online 

waspada.co.id pada tanggal 12 januari 2019 Klinik 

Medan Medical Center mendapatkan Indonesia 

Achievement Center (IAC) pada malam 

penganugrahan Indonesia Best of The Best Award 

yang di gelar di Hotel Santika Medan. 

LANDASAN TEORI 

1. Kualitas Pelayanan  

       Menurut Parasuraman, Zeithaml, serta Berry 

(1985) yang dilansir oleh Tjiptono (2011) 

merupakan hasil akhir dari perumpamaan antara 

pelayanan yang diharapkan konsumen dengan 

anggapan mereka terhadap kinerja pelayanan yang 

terjadi. Passe (2016) mengatakan kualitas 

pelayanan bisa dimaksud selaku seluruh wujud dari 

kegiatan yang dicoba oleh industri yang bertujuan 

buat penuhi harapan konsumen.          

       Hutasoit (2011) apabila kinerja menguraikan 

bahwa kualitas pelayanan merupakan kesesuaian 

serta derajat keahlian buat digunakan dari totalitas 

ciri produk serta jasa yang disediakan dalam 

pemenuhan kebutuhan serta harapan yang 
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dikehendaki konsumen dengan atribut ataupun 

aspek yang meliputi: fakta langsung, atensi 

individu dari karyawan kepada konsumen, 

energi paham, keandalan serta jaminan 

2. Kepuasan Pasien  

       Menurut endang (2010) kepuasan pasien 

merupakan penilaian ataupun evaluasi sehabis 

mengenakan sesuatu pelayanan kalau pelayanan 

yang di seleksi setidak- tidaknya penuhi 

ataupun melebihi harapan. 

       Kepuasan pasien merupakan sesuatu 

kondisi dimana kemauan serta harapan 

pelanggan ataupun pasien dipadati. Sesuatu 

pelayanan hendak dinilai memuaskan apabila 

pelayanan tersebut bisa penuhi kebutuhan serta 

harapan pelanggan ataupun pasiennya. 

Kepuasan pelanggan didetetapkan oleh 

anggapan pelanggan ataupun performance 

dalam penuhi harapan pelanggan, pelanggan 

yang merasa puas apabila harapan terpenuhi 

ataupun hendak sangat puas bila harapan 

pelanggan ataupun penderita terlewat 

(Spillane&Hafid 2015). 

       Kepuasan Konsumen ataupun pasien 

merupakan suasana yan di tunjukkan oleh 

konsumen kala mereka menyadari kalau 

kebutuhan serta keinginannya cocok dengan 

yang di harapkan nserta terpenuhi secara baik 

(Tjiptono 2012). 

 

METODE PENELITIAN 

       Jenis penelitian yang digunakan adalah 

kuantitatif. Data dalam penelitian kuantitatif 

diperoleh  dengan menggunakan berbagai teknik 

pengumpulan data (seperti kuesioner, dan 

dokumentasi 

Populasi dan Sampel 

       Populasi dalam penelitian yang dilakukan 

adalah seluruh pasien khususnya kesehatan mata di 

bulan Maret. Sampel yang di ambil dari populasi 

dalam penelitian ini menggunakan rumus Roscoe 

dan menggunakan teknik Sample Random 

Sampling.  

Sampel = Jumlah variabel (independen+dependen) 

x 10 

= 2 x 10 

= 20 Responden 

 

PEMBAHASAN 

Tekhnik Analisis dan Uji Hipotesis 

Hasil Penelitian 

1. Deskripsi Data Penelitian  

a.Deskripsi Data Kualitas Pelayanan  

Jawaban responden terhadap 10 pertanyaan 

kualitas pelayanan di perolehrata-rata jawaban 

responden berada diantara 4,25-4,60. Sehingga 

jawaban responden keseluruhan menyatakan 

kualitas pelayanan cukup baik. Adapun indikator 

tertinggi terdapat pada indikator daya taggap dan 

jaminan dengan memiliki nilai rata-rata jawaban 

4,60. Sedangkan indikator terendah yaitu indikator 

bukti fisik yaitu “memiliki perlengkapan medis 

yang canggih” memiliki nilai rata-rata 4,15. 
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b. Deskripsi Data Kepuasan Pasien 

Jawaban responden terhadap 6 

pernyataan variabel kepuasan pasien diperoleh 

nilai rata-rata jawaban resonden 4,00-4,35. 

Sehingga jawaban responden keseluruhan 

menyatakan kepuasan pasien sudah cukup baik. 

Adapaun indikator tertinggi pada indikator 

pernyataan krpuasan pasien dengan pekayanan 

yang di berikan oleh perawat, dan kepuasan 

pasien terhadap kejelasan informasi yang 

disampaikan oleh perawat, dengan memiliki 

niali rata-rata 4,35. Sedangkan indikator 

terendah yaitu pada indikator pernyataan 

kepuasan pasien terhadap kelengkapan dan 

kebersihan alat-alat yang di pakai dan pada 

indikator penyataan kepuasan pasien dengan 

kebersihan dan kerapian ruangan. Yang 

memiliki nilai rata-rata 4,00. 

2. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Instrumen 

       Uji validitas digunakan untuk menukur 

kevalidan suatu instrument dan uji reabilitas 

digunakan untuk mengetahui keandalan suatu 

instrument. Instrument dikatakan valid apabila 

nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔>𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙sebesar 0,359. Dan 

instrument dikatakan reliabel apabila memiliki 

ilia cronbach’s alpha lebih dari 0,5. 

a. Uji Validitas Instrumen Variabel 

Kualitas Pelayanan .  

b. Uji Validitas Instrumen Variabel 

Kepuasan Pasien  

c.   Uji Realiabilitas Instrumen  

3. Uji Asumsi Klasik  

a) Uji normalitas  

b) Uji Multikorelaritas 

c) Uji Heteroskedastisitas 

4.Analisis Regresi Linier Sederhana  

       Analisis regresi ini digunakan untuk 

mengetahui besarnya pengaruh kualitas   pelayanan 

terhadap kepuasan pasien.  

 

5. Uji Signifikan 

Tabel 8. 

Hasil Uji Signifikan (t) 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficien

ts 

t 

Sig

. B Std. Error Beta 

1 (Consta

nt) 

9.35

7 
5.937 

 1.57

6 

.13

2 

Kualitas 

Pelayan

an 

.347 .131 .528 
2.64

0 

.01

7 

Sumber : Penelitian 2021 

Dari perhitungan diatas dapat dilihat bahwa 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔= 2.640 lebih besar dari 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙=1,374 

(𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙). Hal ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien pada Klinik Medan Medical Center. 

 

1. Kualitas Pelayanan pada Klinik Medan 

Medical Center 

Kualitas pelayanan yang di berikan oleh Klinik 
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Medan Medical Center terhadap pasien sudah 

cukup baik. Dapat dilihat dari tabel 4.3 dapat 

dilihat responden memberikan penilaian 

terhadap kualitas pelayanan Klinik Medan 

Medical Center dengan melihat hasil jawaban 

responden. Pada indikator daya tanggap dan 

jaminan memiliki nilai rata-rata interval 

tertinggi 4,60 diamana pernyataan dalam 

indikator daya taggap yaitu“cepat menanggapi 

keluhan pasien dengan baik”, dan pernyataan 

pada indikator jaminan yaitu “perawat terampil 

dalam melakukan pemeriksaan mata” sehingga 

banyak responden yang memilih untuk 

menggunakan jasa Klinik Medan Medical 

Center untuk memenuhi kebutuhanya. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang di 

lakukan oleh Novia Susanti & Arsyad Syahrian 

(2019) 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pasien  

      Kualitas pelayanan pada Klinik Medan 

Medical Center terdapat pengaruh yang kecil 

terhadap kepuasan pasien. Dapat diketahui 

besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien pada Klinik Medan Medical 

Center dapat di lihat dari tabel 4.10, dimana 

kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan 

pasien hanya sebesar 27,9%, sedangkan sisanya 

72,1% di pengaruhi oleh faktor lain. Dan hasil 

pengujian signifikan dapat di lihat dari tabel 

4.11 dimana nilali 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔2,640 > 

nilai𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙1,734, maka H0 ditolak H1 diterima, 

yang artinya kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pasien pada Klinik Medan 

Medical Center. Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang di lakukan oleh Novia Susanti & 

Ahmad Ihsan (2017). 

 

KESIMPULAN  

       Kualitas pelayanan yang di berikan oleh Klinik 

Medan Medical Center sudah cukup baik, terutama 

dalam menanggapi keluhan pasien dan Klinik 

Medan Medical Center memiliki perawat yang 

selalu bersikap ramah dan sopan. Dimana dilihat 

dari jawaban responden banyak yang memberikan 

pernyataan sangat setuju/SS pada indikator daya 

tanggap dan jamina yang memiliki nilai rata-rata 

4,60. 

 Kualitas pelayanan pada klinik medan 

Medical Center terdapat pengaruh yang kecil 

terhadap kepuasan pasien. Dapat diketahui denagn 

melihat dari tabel hasil uji koefisien determinasi 

(𝑅2), diaman kualitas pelayanan mempengaruhi 

kepuasan pasien hanya sebesar 27,9% sedangkan 

sisanya 72,1% dipengaruhi oleh faktor lain. Dan 

hasil pengujian signifikan dapat dilihat dari tabel 

hasil uji signifikan dimana nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔2,640 > 

nilai𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙1,734, maka H0 ditolak H1 diterima, yang 

artinya kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pasien pada Klinik Medan Medical 

Center. 
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