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ABSTRAK 

Nama : Adelia Permata Agustin 

Program Studi : Kedokteran 

Judul : Hubungan Kualitas Pelayanan Klinik Dokter Keluarga 

Dengan Kepuasan Pasien Di Wilayah Kerja KDK FK 

Muhammadiyah Palembang Tahun 2023 

 

 

Banyaknya masalah kesehatan membuat pelayanan kesehatan bukan hanya tempat 

sebagai upaya mencegah dan menyembuhkan penyakit melainkan juga untuk 

mengukur suatu kepuasan pasien. Penyelenggaraan suatu pelayanan kesehatan 

menunjuk pada tingkat kesempurnaan yang dapat memuaskan pasien sehingga suatu 

kualitas faskes dapat ditentukan sesuai persepsi antara layanan yang dirasakan dan 

harapan. Pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan yang mudah didapatkan, mudah 

di kelola, memadai, terjangkau, dan tersedia serta dapat dilihat dari dimensi 

kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti langsung. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan klinik dokter keluarga dengan 

kepuasan pasien di wilayah kerja KDK FK Muhammadiyah Palembang Tahun 2023. 

Jenis penelitian ini observasional analitik dengan desain penelitian cross sectional 

dengan data primer dari pasien yang mendapatkan pelayanan di KDK sebanyak 89 

sampel yang memenuhi kriteria eksklusi dan inklusi. Sampel penelitian diambil dengan 

menggunakan rumus slovin. Hasil uji chi-square dengan uji alternatif fisher exact 

didapatkan terdapat hubungan yang bermakna antara kualitas pelayanan klinik dokter 

keluarga dengan kepuasan pasien di wilayah kerja KDK FK Muhammadiyah 

Palembang Tahun 2023 yang terdiri dari dimensi kehandalan (p value=0,014), daya 

tanggap (p value = 0,014), jaminan (p value = 0,000), empati (p value = 0,000), bukti 

langsung (p value = 0,015).  

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien  
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ABSTRACT 

Name : Adelia Permata Agustin 

Study Program : Kedokteran 

Tittle : The Relationship between the Quality of Family Doctor 

Clinic Services with Patient Satisfaction in the KDK FK 

Muhammadiyah Palembang Working Area in 2023 

 

 

The number of health problems makes health services not only a place to prevent and 

cure diseases but also to measure patient satisfaction. The implementation of a health 

service points to a level of perfection that can satisfy the patient so that the quality of 

the health facility can be determined according to the perception between the perceived 

service and expectations. Quality services are services that are easy to obtain, easy to 

manage, adequate, affordable, and available and can be seen from the dimensions of 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. The purpose of this 

study was to determine the relationship between the quality of service of family doctor 

clinics with patient satisfaction in the KDK FK Muhammadiyah Palembang working 

area in 2023. This type of research is analytical observational with a cross sectional 

research design with primary data from patients who get services at KDK as many as 

89 samples that meet the exclusion and inclusion criteria. The research sample was 

taken using the slovin formula. The results of the chi-square test with the fisher exact 

alternative test found that there was a significant relationship between the quality of 

service of the family doctor clinic and patient satisfaction in the KDK FK 

Muhammadiyah Palembang working area in 2023 which consisted of the dimensions 

of reliability (p value = 0.014), responsiveness (p value = 0.014), assurance (p value 

= 0.000), empathy (p value = 0.000), tangibles (p value = 0.015). 

 

Keywords: Service quality, Patient Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Di era globalisasi saat ini kualitas pelayanan kesehatan masyarakat yang baik 

sangat di junjung tinggi dan banyaknya tuntutan masyarakat agar pelayanan 

kesehatan terus di tingkatkan. Sebagian pasien memutuskan kembali ke klinik 

kesehatan salah satunya di tentukan oleh kualitas pelayanan oleh pihak klinik. 

Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 

028/MENKES/PER/I/2011 Tentang Klinik, klinik adalah fasilitas pelayanan 

kesehatan perorangan yang menyediakan pelayanan medis dasar dan/atau 

spesialistik, diselenggarakan oleh lebih dari satu jenis tenaga kesehatan dan 

dipimpin oleh seorang tenaga medis (Permenkes, 2014).  

Sebuah klinik adalah sebuah fasilitas atau lembaga kesehatan di mana individu 

dapat menerima pelayanan medis yang mencakup diagnosis, pencegahan, dan 

pengobatan untuk berbagai kondisi kesehatan. Klinik umumnya memiliki ukuran 

yang lebih kecil daripada rumah sakit dan fokus pada bidang perawatan kesehatan 

tertentu atau menyediakan berbagai layanan medis umum. Tujuan utama klinik 

adalah memberikan pelayanan medis kepada pasien, termasuk diagnosis, 

perawatan, dan manajemen penyakit atau cedera. Klinik memiliki peran penting 

dalam menyediakan layanan kesehatan yang dapat dijangkau dan terjangkau oleh 

masyarakat (Permenkes, 2014). 

Pelayanan kesehatan sangat diperlukan oleh masyarakat dalam memperoleh 

kesehatan tubuh yang baik. Pelayanan kesehatan adalah suatu upaya untuk 

memulihkan suatu kondisi kesehatan masyarakat, kelompok, keluarga, ataupun 

perorangan yang diselenggarakan oleh suatu organisasi, instansi, dan lembaga;  

untuk menjaga maupun menambahkan tingkat kesehatan; serta mencegah maupun 

menyembuhkan penyakit (Mamik, 2014).  Penggunaan jasa pelayanan kesehatan 

bukan hanya menuntut kesembuhan penyakit seseorang tetapi juga dari segi 

kepuasaan di dalam diri pasien. Untuk itu, semakin baik pelayanan kesehatan yang 
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diberikan kepada pasien dapat meningkatkan kualitas pelayanan terhadap 

organisasi, instansi, dan lembaga sehingga dari hal ini dapat melihat suatu langkah 

awal untuk menjamin kualitas hidup pasien.  

Pengukuran suatu kualitas pelayanan dilihat dari lima dimensi, yaitu, 

responsiveness (daya tanggap),  empathy (empati), reliability (kehandalan), 

tangibles (bukti langsung), dan assurance (jaminan).  Responsiveness (daya 

tanggap), yaitu kemampuan untuk merespon dan menyigapi permintaan pasien 

dalam memberikan pelayanan secara cepat. Empathy (empati), yaitu kemampuan 

memahami masalah pasien dengan memberikan perhatian secara individual.  

Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan pelayanan dalam membantu pasien 

untuk menanggapi permintaan mereka sesuai janji yang dibutuhkan. Tangibles 

(bukti langsung), yaitu kemampuan yang berkaitan dengan fasilitas dari  karyawan 

yang diberikan secara bentuk fisik, perlengkapan, dan material yang dapat 

diberikan pada klien. Assurance (jaminan), yaitu kemampuan berupa perilaku 

karyawan untuk menumbuhkan rasa kepercayaan dengan memberikan rasa aman, 

sopan santun, keramahan, dan  menguasai informasi dalam manfaat jasa  yang 

ditawarkan ke klien (Ahmad dan Napitupulu, 2021).  

Kualitas pelayanan suatu institusi memiliki signifikansi yang besar karena 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Pelayanan kesehatan yang berkualitas 

tinggi dapat menciptakan kepuasan bagi setiap pasien. Dalam hal kepuasan 

pelanggan yang rendah, akan terjadi penurunan jumlah kunjungan pasien yang pada 

akhirnya berdampak pada profitabilitas fasilitas kesehatan. Penelitian yang 

berjudul Hubungan Mutu Pelayanan Dengan Kepuasan Pasien Peserta BPJS di 

Ruang Rawat Inap Penyakit Dalam RSUD dr. H Abdul Moeloek men/unjukkan 

bahwa sebanyak 63,3%  responden yang merasa puas dan 36,7% responden merasa 

tidak puas yang meliputi dimensi kualitas pelayanan, responsiveness (p-value= 

0,002),  empathy (p-value= 0,001), reliability (p-value= 0,027), tangibles (p-

value= 0,013), dan assurance (p-value= 0,000) berarti dengan seluruh nilai p = 

≤0,05. Dari hal tersebut menunjukkan bahwa hubungan dimensi kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan pasien ( Hana dkk, 2018).  
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 Kepuasan pasien memiliki dampak penting terhadap hasil pengobatan dan 

kepatuhan pasien terhadap perawatan yang direkomendasikan. Apabila pasien 

merasa puas dengan perawatan yang diberikan, mereka akan lebih termotivasi 

untuk mematuhi saran medis, menjaga konsistensi dalam mengonsumsi obat-

obatan dan menjalani terapi yang diperlukan, serta melanjutkan perawatan jangka 

panjang sesuai kebutuhan. Agar dapat mencapai tingkat kepuasan pasien yang 

optimal, klinik harus mengutamakan kualitas pelayanan, meningkatkan interaksi 

antara pasien dan tenaga medis, memberikan informasi yang jelas dan rinci, 

mengurangi waktu tunggu, menjamin kenyamanan pasien, dan mengambil 

masukan serta umpan balik pasien untuk meningkatkan praktik dan layanan yang 

mereka berikan (Pangerapan DT et al., 2018).  

Maka dari itu perlu dilakukan pengkajian antara yang dirasakan, harapan serta 

keinginan masyarakat terhadap layanan kesehatan, dengan tujuan menciptakan 

sebuah kerangka kebijakan program kesehatan efisien yang menyediakan 

pelayanan berkualitas seperti halnya di klinik (Saptawan dan Nengyanti, 2014). 

Klinik Dokter Keluarga (KDK) suatu unit pelaksana teknis FK UM Palembang 

dalam bidang pelayanan kesehatan lingkup dokter keluarga. Tugas dan fungsi KDK 

melakukan pelayanan kesehatan bagi civitas akademika UM Palembang dan 

masyarakat umum serta sebagai tempat untuk mahasiswa dan dosen dalam proses 

pembelajaran, penelitian dan pengabdian masyarakat.  

Berdasarkan hal tersebut, maka peneliti tertarik untuk meneliti tentang 

Hubungan Kualitas Pelayanan Klinik Dokter Keluarga dengan Kepuasan Pasien di 

Wilayah Kerja KDK FK Muhammadiyah Pelmbang Tahun 2023.  

 

1.2 Rumusan Masalah  

Apakah ada hubungan kualitas pelayanan klinik dokter keluarga dengan 

kepuasan pasien di wilayah kerja KDK FK Muhammadiyah Palembang tahun 

2023? 
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1.3 Tujuan Penelitian  

1.3.1 Tujuan Umum  

Tujuan umum dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan 

kualitas pelayanan klinik dokter keluarga dengan kepuasan pasien di 

wilayah kerja KDK FK Muhammadiyah Palembang tahun 2023. 

 

1.3.2 Tujuan Khusus  

Tujuan khusus dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut : 

1.  Untuk mengetahui distribusi frekuensi kualitas pelayanan klinik dokter 

keluarga di wilayah kerja KDK FK Muhammadiyah Palembang pada 

dimensi reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), 

assurance (jaminan), empathy (empati), tangibles (bukti langsung) dan 

kepuasan pasien.   

2. Untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan klinik dokter keluarga 

di wilayah kerja KDK FK Muhammadiyah Palembang pada dimensi 

reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), empathy (empati), tangibles (bukti langsung) terhadap 

kepuasan pasien.   

 

1.4 Manfaat Penelitian  

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah dan memberikan ilmu 

pengetahuan tentang hubungan kualitas pelayanan klinik dokter keluarga 

dengan kepuasan pasien di wilayah kerja KDK FK Muhammadiyah 

Palembang tahun 2023.  

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1.4.2.1 Manfaat Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini bermanfaat untuk sarana pengembangan diri dan 

sumber acuan untuk memperoleh pengalaman peneliti tentang 
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hubungan kualitas pelayanan klinik dokter keluarga dengan 

kepuasan pasien. 

 

1.4.2.2 Manfaat Bagi Institusi Pendidikan  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber pengetahuan dan 

dari hasil penelitian ini dapat menjadi referensi di instistusi 

Pendidikan sehingga dapat memberikan tambahan ilmu bagi yang 

membaca.  

 

1.4.2.3 Manfaat Bagi KDK FK UM 

Diharapkan bagi Klinik Dokter Keluarga FK UMP dapat digunakan 

sebagai masukan dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan 

sehingga dapat memperoleh kepuasan pasien secara maksimal di 

kemudian hari.  

 

1.5 Keaslian Penelitian  

Berdasarkan hasil penelusuran dari berbagai penelitian yang ada, dijumpai 

penelitian yang berhubungan dengan kualitas pelayanan kesehatan terhadap 

kepuasan pasien, yaitu sebagai berikut : 

Tabel 1.1. Keaslian Penelitian  

No. Nama Judul Tahun Metode 

penelitian  

Hasil 

1. Hana, 

dkk. 

Hubungan 

Mutu 

Pelayanan 

Dengan 

Kepuasan 

Pasien 

Peserta 

BPJS di 

Ruang  

Rawat Inap 

Penyakit 

Dalam 

2018 Metode 

penelitian ini 

adalah adalah 

kuantitatif 

dengan 

pendekatan cross 

sectional dan 

menggunakan 

teknik 

consecutive 

sampling.  

Hasil dari penelitian ini 

menyatakan bahwa ada 

hubungan Mutu 

Pelayanan Dengan 

Kepuasan Pasien 

Peserta BPJS di Ruang 

Rawat Inap Penyakit 

Dalam RSUD dr. H 

Abdul Moeloek dengan 

nilai p < 0,05. Hasil 

menunjukkan sebanyak 
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RSUD dr. H 

Abdul 

Moeloek 

63,3%  responden yang 

merasa puas. 

2. Ribka 

Flora P, 

dkk.  

Hubungan 

Kualitas 

Pelayanan 

Kesehatan 

dengan 

Kepuasan 

Pasien 

Pengguna 

BPJS Rawat 

Inap di 

RSU. 

Sembiring  

2020 Metode 

penelitian ini 

adalah   

explanatory  

dengan  

pendekatan  

survey  

dengan  

menggunakan  

analisis  

multivariate  

regresi  logistik. 

Dengan teknik  

sampling  yang  

digunakan  

adalah  

proportional  

random  

sampling.  

 

Hasil dari penelitian ini 

menyatakan dari 

kelima dimensi kualitas 

pelayanan kesehatan, 

yaitu variabel yang 

digunakan seperti 

responsiveness (daya 

tanggap),  empathy 

(empati), reliability 

(kehandalan), tangibles 

(bukti langsung), dan 

assurance (jaminan).  

Responsiveness (daya 

tanggap). Hasil uji yang 

paling berhubungan 

adalah empathy 

(empati) yang dapat 

dilihat dari uji regresi 

logistik nilai Exp (B) 

yaitu sebesar 5.998 

artinya ada hubungan 

59 dengan kepuasan 

pasien (Ribka Flora P. 

dkk, 2020). 

3. Ihsanul 

M, dkk. 

Hubungan 

Kualitas 

Layanan 

dengan 

Kepuasan 

Pasien  

2023 Metode 

penelitian ini 

adalah adalah 

kuantitatif Cross  

Sectional 

Study dan 

menggunakan 

teknik Purposive 

Sampling. 

 

Hasil dari penelitian ini 

menyatakan bahwa ada 

hubungan kualitas 

layanan dengan  

kepuasan pasien dilihat 

dari variabel yang 

diambil yaitu salah satu 

indikator dari setiap 

lima dimensi kualitas 

pelayanan kesehatan, 

yang ditunjukkan nilai 

signifikansi ≤ 0,05.     
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