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ABSTRAK

Pelayanan kesehatan yang bermutu merupakan faktor kunci dalam meningkatkan kepuasan pasien dan kepercayaan
masyarakat terhadap fasilitas kesehatan. Kepuasan pasien tidak hanya ditentukan oleh hasil klinis, tetapi juga oleh
pengalaman selama menerima pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh technical quality,
functional quality, dan image related dimensions terhadap kepuasan pasien. Penelitian menggunakan metode kuantitatif
dengan pendekatan cross-sectional study. Sampel penelitian sebanyak 247 responden yang dipilih dengan teknik
purposive sampling pada tiga poliklinik dengan jumlah kunjungan tertinggi, yaitu poli penyakit dalam, poli bedah, dan
poli syaraf dengan syarat pasien yang berobat berulang dan tidak memiliki keterbatasan fisik. Data dikumpulkan melalui
kuesioner kepuasan SERVQUAL dan dianalisis menggunakan uji chi-square dan regresi linear berganda. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara technical quality (p=0,000) dan image related dimensions
(p=0,000) terhadap kepuasan pasien dan functional quality (p=0,000) dengan kepuasan. Secara simultan, ketiga variabel
tersebut berpengaruh terhadap kepuasan pasien dengan nilai R*= 0,241, yang berarti 24,1% variasi kepuasan pasien
dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan. Di antara ketiga dimensi, image related dimensions memiliki pengaruh paling
besar terhadap kepuasan pasien (3 = 0,271). Citra rumah sakit dan kualitas teknis pelayanan merupakan faktor dominan
dalam membentuk kepuasan pasien. Oleh karena itu disaranan untuk terus meningkatkan profesionalisme tenaga medis,
memperkuat citra positif lembaga, serta memperbaiki aspek teknis pelayanan agar mutu dan kepuasan pasien semakin
meningkat.
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PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan yang berkualitas menjadi elemen krusial dalam meningkatkan kesejahteraan
masyarakat dan menciptakan sistem kesehatan yang efektif dan efisien, Organisasi Kesehatan Dunia
(WHO) secara konsisten menekankan pentingnya pelayanan kesehatan yang berpusat pada pasien,
aman, cfektif, tepat waktu, efisien, dan adil sebagai pilar utama mencapai cakupan kesehatan
universal (WHO, 2024). Di Indonesia, reformasi sistem kesehatan terus berlanjut dengan fokus pada
peningkatan aksesibilitas dan kualitas layanan, sebagaimana diatur dalam berbagai kebijakan
kesehatan nasional. Meskipun demikian, disparitas dalam akses dan kualitas pelayanan masih
menjadi tantangan, terutama di daerah-daerah terpencil dan kurang berkembang, yang mana
memerlukan pendekatan yang komprehensif untuk memastikan setiap individu mendapatkan
pelayanan yang layak. Tuntutan masyarakat yang berkaitan dengan mutu pelayanan semakin
dirasakan penting karena masyarakat semakin kritis terhadap produk jasa/pelayanan yang
diperolehnya (Dellialvi & Isbandono, 2023), Indikator mutu di rumah sakit menurut permenkes
nomor 30 tahun 2022 diantaranya adalah waktu tanggap, waktu tunggu rawat jalan, kepatuhan
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waktu, kecepatan waktu tanggap komplain dan kepuasan pasien (Kemenkes RI, 2022). Kepuasan
pasien merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan suatu pelayanan kesehatan, melalui
pengalaman pasien seseorang dapat menilai sejauh mana mereka menerima pelayanan kesehatan,
kebutuhan dan keinginan, serta nilai-nilai yang dapat menggambarkan kualitas pelayanan kesehatan
(Yunita et al, 2023). Kualitas pelayanan kesehatan merupakan konstruk multidimensional yang
kompleks, melibatkan berbagai aspek yang saling terkait. Kualitas pelayanan kesehatan tidak lagi
hanya dipahami dari keberhasilan klinis semata, namun juga menyangkut bagaimana layanan
diberikan serta persepsi pasien terhadap institusi pelayanan. Dalam konteks ini, kualitas pelayanan
harus dilihat dari berbagai dimensi yang saling melengkapi, termasuk technical quality, functional
quality, dan Image Related Dimensions (Zarei et al., 2022).

Technical quality merujuk pada kompetensi tenaga kesehatan dan ketepatan dalam pemberian
tindakan medis, yang berhubungan langsung dengan hasil klinis. Functional quality merupakan
kompotensi terkait komunikasi, keramahan, kecepatan layanan, dan perhatian terhadap pasien justru
seringkali menjadi penentu utama kepuasan karena merupakan hal yang langsung dirasakan oleh
klien selama proses pelayanan. Sedankan Image Related Dimensions mencerminkan reputasi,
kepercayaan masyarakat, dan persepsi umum terhadap fasilitas layanan, yang dapat mempengaruhi
keputusan awal klien dalam memilih layanan (Rahi et al., 2020). Sejumlah penelitian menunjukkan
bahwa kepuasan pasien tidak semata dipengaruhi oleh hasil pengobatan, tetapi juga oleh pengalaman
selama proses pelayanan. Dimensi kualitas pelayanan yang komprehensif terbukti berkontribusi
terthadap peningkatan kepuasan pasien, yang pada akhirnya berdampak pada loyalitas dan
keberlanjutan hubungan antara pasien dan institusi pelayanan (Nguyen et al., 2021). Pasien yang
merasa puas cenderung menunjukkan perilaku kooperatif dalam pengobatan, memberikan umpan
balik positif, dan merekomendasikan layanan kepada orang lain.

Pentingnya memperhatikan kepuasan pasien sebagai konsumen juga terkait dengan semakin ketatnya
persaingan domestik dan internasional pada era global ini. Setiap penyedia jasa layanan kesehatan
harus berusaha memuaskan pelanggan jika ingin tetap eksis dalam persaingan. Memang pada
dasarnya jasa layanan kesehatan, khususnya dari pemerintah memiliki orientasi sosial (bukan mencari
keuntungan semata) atau disebut sebagai organisasi nirlaba. Namun dari waktu ke waktu, sebagian
dari institusi layanan kesehatan ini juga harus mengarah kepada profit oriented (berorientasi kepada
keuntungan), hal ini dikarenakan beberapa lembaga fasilitas pelayanan kesehatan telah beralih ke
BLU sehingga dalam proses pengelolaan keuangan fasilitas kesehatan tersebut menjadi wewenang
penuh pengelolah fasilitas tersebut sehingga keuntungan yang diperoleh dalam operasionalnya
menjadi sumber dana bagi pengembangan fasilitas keschatan tersebut, yang pada akhirnya
dimanfaatkan untuk peningkatan kualitas layanan (Nugroho, 2021).

Penelitian terdahulu (Alwan & Rajab, 2021) menunjukkan bahwa technical quality dan Functional
quality mempengaruhi tercapainya kepuasan pasien, dimana rumah sakit Medical City
memperhatikan technical quality dan Functional quality serta berupaya untuk meningkatkan dan
mengembangkannya.

Penelitian lain dilakukan oleh (Guspianto et al., 2022) bahwa konstruk variabel dengan indikator
yang valid dan reliabel, serta menemukan lima kerangka pengaruh yang signifikan, yaitu kualitas
layanan terhadap nilai pasien (3 = 0.203), kualitas layanan terhadap kepuasan pasien (8 = 0.429),
kualitas layanan terhadap niat untuk kembali (3 = 0.254), nilai pasien terhadap kepuasan pasien (3 =
0.156), dan kepuasan pasien terhadap niat untuk kembali (3 = 0.539), sementara nilai pasien tidak
memiliki pengaruh terhadap niat untuk kembali (3 = 0.057). Dalam mengukur kualitas layanan yang
diberikan tentunya dengan melihat tingkat kepuasan pengguna jasa dalam hal ini adalah pasien,
sechingga ketersediaan fasilitas yang lengkap, para karyawan yang berpendidikan tinggi atau
kecanggihan peralatan yang dimiliki, tidak menjadi jaminan kepuasan pengguna jasa pelayanan
schingga perlu dilakukan survei terkait kebutuhan dan harapan pasien sebagai pengguna jasa
(Nugroho, 2021).

Bertambahnya peningkatan kualitas pelayanan, menunjukkan kepercayaan pasien terhadap rumah
sakit maupun tenaga kesehatan semakin meningkat (Susanti et al., 2021). Kualitas pelayanan
kesehatan merupakan faktor kunci dalam menentukan kepuasan pasien di rumah sakit. Tidak hanya
bergantung pada kompetensi teknis (technical quality), kepuasan juga dipengaruhi oleh cara
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pelayanan diberikan (functional quality) dan citra rumah sakit (Image Related Dimensions). Dalam
era persaingan layanan kesehatan yang semakin ketat, pemahaman terhadap ketiga dimensi ini
menjadi krusial bagi rumah sakit untuk mempertahankan kepercayaan dan loyalitas pasien. Penelitian
ini penting untuk mengidentifikasi sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan dari ketiga aspek
tersebut terhadap kepuasan pasien. Hasilnya diharapkan menjadi dasar strategis bagi rumah sakit
dalam meningkatkan mutu layanan secara menyeluruh dan berorientasi pada kebutuhan pasien.
Rumah Sakit Umum Daerah Daya (RSUD) Kota Makassar yang merupakan satu-satunya rumah
sakit yang merupakan milik pemerintah kota Makassar, dimana pada tahun 2025 jumlah kunjungan
terhitung januari hingga juni sebanyak 18.592 kunjungan, dengan rincian pada bulan januari
sebanyak 3.094 kunjungan, bulan februari sebanyak 3.128 kunjungan, pada bulan maret sebanyak
3.087 kunjungan pada bulan april sebanyak 3.020, pada bulan mei sebanyak 3.116 dan pada bulan
juni sebanyak 3.147 jika dirata-ratakan maka jumlah kunjungan dalam setiap minggunya sebanyak
sekitar 646 kunjungan dengan status pembiayaan menggunakan BPJS, Umum, JKD dan lain-lain
(Rekam medis RSUD Daya Kota Makassar, 2025). Rumah sakit Kota makassar terus melakukan
peningkatan kualitas layanan dimana pengelolah mutu layanan rumah sakit melakukan survei
kepuasan masyarakat dengan cara membagikan kuesioner kepada pengunjung yang dilakukan rutin
sekali dalam setiap bulannya.

Terdapat 15 poliklinik spesialis yang melayani berbagai macam penyakit namun terdapat tiga
pelayanan poliklinik paling banyak dikunjungi adalah poli penyakit dalam, poli saraf, poli bedah.
Rumah sakit ini dilengkapi dengan peralatan canggih seperti EKG, ECHO, USG, ESWL, X-Ray,
Mammografi, dan spirometer. RSUD Daya Kota Makassar memiliki inovasi seperti Si Bagas Smart,
Men Center, Women Care Center, dan Mobil Sombere dan Smart. Hasil observasi yang dilakukan di
poliklinik diperoleh data bahwa ruang poliklinik berada pada satu titik gedung dengan ruang tunggu
di masing-masing depan ruang poliklinik, sedangkan ruang pemeriksaan penunjang seperti radiologi
dan pengambilan spesimen laboratorium berada pada pagedung terpisah namun tidak jauh dari
ruang poliklinik. pelayanan masing-masing poliklinik akan dimulai ketika dokter berada di tempat,
namun terkadang pasien menunggu pelayanan dikarenakan dokter yang bertugas dipoliklinik
melakukan visite pada pasien rawat inap lebih dahulu. Demikian pada pemeriksaan penunjang, hasil
pemeriksaan biasanya keluar sehari setelah pemeriksaan, sehingga penegakan diagnosa dan
pemberian pengobatan juga dapat tertunda.

Kualitas pelayanan kesehatan merupakan faktor kunci dalam menentukan kepuasan pasien di rumah
sakit. Tidak hanya bergantung pada kompetensi teknis (technical quality), kepuasan juga dipengaruhi
oleh cara pelayanan diberikan (functional quality) dan citra rumah sakit (Image Related Dimensions).
Dalam era persaingan layanan kesehatan yang semakin ketat, pemahaman terhadap ketiga dimensi
ini menjadi krusial bagi rumah sakit untuk mempertahankan kepercayaan dan loyalitas pasien.
Penelitian ini penting untuk mengidentifikasi sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan dari ketiga
aspek tersebut terhadap kepuasan pasien. Hasilnya diharapkan menjadi dasar strategis bagi rumah
sakit dalam meningkatkan mutu layanan secara menyeluruh dan berorientasi pada kebutuhan pasien.
Sehingga peneliti tertarik melakukan penelitian tentang “pengaruh technical quality, Functional
quality dan Image Related Dimensions dengan kepuasan pasien di RSUD Daya Kota Makassar”.

METODE

Penelitian ini merupakan penelitian yang menggunakan metode Survey Analitik dengan
menggunakan desain Cross Sectional. Cross-sectional adalah penelitian non-eksperimental dalam
rangka mempelajari dinamika korelasi antara faktor-faktor risiko dengan efek yang berupa penyakit
atau status keschatan tertentu, dengan model pendekatan point time yang artinya tiap subjek
penelitian hanya diobservasi sekali saja, dan pengukuran dilakukan terhadap status karakter atau
variabel subjek pada saat penelitian berlansung. Dalam penelitian ini peneliti mencoba menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan technical quality, Functional quality dan Image
Related Dimensions dengan kepuasan pasien di RSUD Daya Kota Makassar.
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Populasi dan sampel

Populasi adalah adalah daftar dari semua elemen populasi, darimana sampel akan ditarik, atau
keseluruhan obyek yang akan diteliti(Syahrum & salim, 2016). Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh pasien yang berobat di ruang poliklinik RSUD Daya Kota Makassar sebanyak 646 orang
yang diperoleh dari rata-rata kunjungan setiap satu minggu. Sampel adalah bagian dari populasi yang
akan menjadi obyek penelitian. Sampel dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang datang
berkunjung di poliklinik RSUD Daya Kota Makassar dengan tujuan menerima pelayanan kesehatan
pada ruang poliklinik penyakit dalam, poli bedah dan poli saraf sebanyak 247 responden.

Tehnik Sampling adalah proses yang dilakukan oleh peneliti untuk menentukan sampel yang akan
digunakan dalam observasi atau penelitian agar dapat menarik suatu kesimpulan atas seluruh
populasi penelitian (Paramita et al., 2021). Agar efisien, sampel yang diambil harus representatif dan
mewakili. Untuk itu teknik penarikan sampel yang digunakan oleh peneliti adalah teknik purposive
sampling yaitu memilih partisipan sesuai pertimbangan dan tujuan penelitian.

Jenis dan sumber data

Teknik pengumpulan data merupakan cara yang digunakan peneliti tentang bagaimana memperoleh
sumber data dan keterangan lain yang dibutuhkan dalam penelitian. Pengumpulan informasi untuk
mencapai tujuan penelitian. Pengumpulan data dapat dilakukan dengan observasi, wawancara,
kuisioner, dokumentasi dan triangulasi data. Dalam penelitian ini terdapat dua jenis sumber data,
yaitu data primer dan data sekunder. Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung
dari responden. Salah satu cara untuk memperoleh data tersebut dilakukan dengan menggunakan
kuisioner. Data sekunder yaitu data yang berasal dari olahan data primer. Data sekunder berupa
bukti, catatan, dokumentasi, dan atau laporan historis yang telah tersusun dalam arsip (dokumen).
Data sekunder biasanya didapatkan dari instansi pengumpul data.

Tehnik pengumpulan data

Metode pengumpulan data primer yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuisioner atau angket.
Kuisioner berisi pertayaan terkait penelitian ini disebar secara langsung kepada responden sehingga
jawaban yang diberikan akan lebih jelas dan akurat (Fenti Hikmawati, 2020). Daftar pertanyaan
dibuat sesuai dengan variabel dan indikator variabel dalam penelitian ini. Kuisioner dalam penelitian
ini menggunakan skala Likert. Untuk variabel kepuasan pasien menggunakan kuesioner
SERVQUAL.

Analisa Data

Pengolahan data dapat dilakukan dengan cara komputerisasi yaitu IBM.

1. Penyuntingan (Editing). Editing adalah proses peninjauan atau pemeriksaan data berhasil
dikumpulkan dari lapangan karena data yang dimasukkan mungkin tidak memenuhi persyaratan
atau tidak diperlukan. Tujuan penyuntingan adalah untuk memperbaiki kesalahan atau
kekurangan data yang diterima peneliti pada saat melakukan penelitian lapangan.

2. Pengkodean (Coding). Coding adalah Tugas menetapkan kode tertentu untuk semua data yang
termasuk dalam kategori yang sama. Kode merupakan isyarat berupa angka atau huruf yang
membedakan data yang dianalisis atau identitas data serta memudahkan analisis.

3. Pemasukan data (Entri Data). Yaitu kegiatan memasukkan data yang telah dikumpulkan kedalam
program pengolahan data.

4. Pembersihan (Cleaning). Yaitu pengecekan kembali kemungkinan kesalahan seperti kode,
kelengkapan,dan sebagainya.

5. Analisa data. Data kemudian di analisis pengolahan data secara komputerisasi dengan
menggunakan program pengolahan data. Analisa dilakukan secara sistematik dilakukan dengan
cara:

a. Analisa Univariat. Analisa univariat dimaksudkan untuk mendapatkan distribusi frekuensi dan
persentase dari tiap variabel yang diteliti.
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b. Analisa Bivariat. Analisis bivariat dilakukan untuk melihat hubungan tiap-tiap variabel
independen dan variabel dependen dengan menggunakan uji statistik Chi Square untuk
menguji atau mengetahui hubungan antara vairabel independen dengan variabel dependen
(Dahlan, 2019). Analisa data dilakukan dengan bantuan komputer dengan nilai batas
kemaknaan o« = 0,05. Apabila hasil uji statistik menunjukkan p < 0,05 maka Ha diterima
sehingga ada hubungan yang bermakna antara variabel independen yang diteliti dengan
variabel dependen. Sedangkan bila nilai p > 0,05 maka Ha ditolak dan Ho diterima sehingga
tidak ada hubungan yang bermakna antar variabel independen yang diteliti dengan variabel
dependen.

c. Analisa multivariat. Analisis multivariat dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
masing-masing variabel (technical quality, functional quality, dan image) terhadap kepuasan
pasien. Sehingga analisis yang digunakan dalam analisa ini adalah analisis regresi linear
berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini dilaksanakan di unit RSUD Daya Kota Makassar pada 6 Agustus s/d 6 September

2025. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh technical quality, Functional quality dan

Image Related Dimensions dengan kepuasan pasien di RSUD Daya Kota Makassar. Metode

penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross-sectional study.

Jumlah sampel sebanyak 247 pasien yang diambil secara purposive sampling dipoliklinik penyakit

dalam, poli bedah dan poli saraf. Dari hasil pengolahan data yang dilakukan, disajikan dalam bentuk

data sebagai berikut:

Analisis Univariat

a. Kepuasan Pasien. Kepuasan pasien dalam pelayanan di Poliklinik rumah sakit adalah tingkat
perasaan senang atau tidak senang yang dirasakan pasien setelah menerima pelayanan kesehatan
di Poliklinik, yang muncul sebagai hasil dari perbandingan antara harapan pasien terhadap
pelayanan dengan pelayanan yang benar-benar diterimanya. Kepuasan pasien mencerminkan
kualitas pelayanan rumah sakit secara keseluruhan, meliputi aspek ketepatan waktu, keramahan
petugas, kejelasan informasi, kenyamanan fasilitas, serta kemampuan tenaga kesehatan dalam
memberikan pelayanan yang profesional dan empatik. Kepuasan pasien dibagi dalam dua kategoti
yaitu puas dan tidak puas. Distribusi pasien berdasarkan kepuasan pasien di Poliklinik RSUD
Daya Kota Makassar sebagai berikut:
Tabel 5. 6 distribusi frekuensi responden berdasarkan kepuasan pasien yang berobat di Poliklinik

RSUD Daya Kota Makassar

Kepuasan n %

Tidak Puas 65 26,3
Puas 182 73,7
Total 247 100.0

Sumber: Data Primer, 2025

Tabel 5.6 menunjukkan pasien yang tidak puas sebanyak 65 (26,3%) pasien dan yang mengatakan
puas sebanyak 182 (73,7%) pasien.

b. Technical quality. Kualitas pelayanan pada dimensi technical quality dalam penelitian ini adalah
Pelayanan yang diberikan bersifat teknis terkait dengan efisiensi tempat, ketepatan waktu,
kecepatan pelayanan dan hasil yang diperoleh. Technical quality pasien dibagi dalam dua kategoti
yaitu baik dan kurang. Distribusi pasien berdasarkan technical quality pasien di Poliklinik RSUD
Daya Kota Makassar sebagai berikut:

Tabel 5. 7 distribusi technical quality pasien di Poliklinik RSUD Daya Kota Makassar

Technical quality n %
Kurang 17 47,2
Baik 230 93,1
Total 247 100.0

Sumber: Data Primer, 2025
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Tabel 5.7 menunjukkan pasien yang mengatakan technical quality petugas kategori kurang
sebanyak 17 (6,9%) pasien dan yang baik sebanyak 230 (93,1%) pasien.

c. Functional quality. Kualitas pelayanan pada dimensi functional quality dalam penelitian ini
adalah cara petugas kesehatan memberikan pelayanan pada pasien dengan indikator kepedulian,
keramahan dan profesionalisme. Functional quality pasien dibagi dalam dua kategoti yaitu baik
dan kurang. Distribusi pasien berdasarkan functional quality pasien di Poliklinik RSUD Daya
Kota Makassar sebagai berikut:

Tabel 5. 8 distribusi functional quality pasien di Poliklinik RSUD Daya Kota Makassar

Functional Quality n %o
Kurang 11 4,5
Baik 236 95,5
Total 247 100.0

Sumber: Data Primer, 2025

Tabel 5.8 menunjukkan pasien yang mengatakan functional quality petugas kategori kurang
sebanyak 11 (4,5%) pasien dan yang baik sebanyak 236 (95,5%) pasien.

d. Image Related Dimensions. Kualitas pelayanan pada dimensi image related dimensions dalam
penelitian ini adalah kesan yang diperoleh pasien dari petugas kesehatan berdasarkan
pengetahuan dan fakta terkait reputasi, citra dan daya tarik terhadap pelayanan yang diberikan.
Image related dimensions pasien dibagi dalam dua kategoti yaitu baik dan kurang. Distribusi
pasien berdasarkan image related dimensions pasien di Poliklinikk RSUD Daya Kota Makassar
sebagai berikut:

Tabel 5. 9 distribusi image related dimensions pasien di Poliklinik RSUD Daya Kota Makassar

Image Related Dimensions n %
Kurang 23 9,3

Baik 224 90,7

Total 247 100.0

Sumber: Data Primer, 2025

Tabel 5.9 menunjukkan pasien yang mengatakan image related dimensions petugas kategori
kurang sebanyak 23 (9,3%) pasien dan yang baik sebanyak 224 (90,7%) pasien.

Analisis Bivariat
a. Pengaruh kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan dimensi technical quality dengan kepuasan
pasien
Tabel 5. 10 pengaruh kualitas pelayanan kesechatan berdasarkan dimensi technical quality dengan
kepuasan pasien yang berobat di Poliklinik RSUD Daya Kota Makassar

Kepuasan
Technical puas Tidak Puas Total Nilai
Quality n % n % n % (o]
Kurang 2 11,8 15 88,2 17 100 0.000
Baik 180 78,3 50 21,7 230 100
Total 182 73,7 65 26,3 247 100,0

Sumber : Data Primer, 2025

Tabel 5.10 menunjukan bahwa yang memiliki technical quality kurang baik sebanyak 17 (100%0)
pasien pada kategori puas terhadap pelayanan sebanyak 2 (11,8%) pasien lebih kecil dibandingkan
dengan pasien yang kurang puas dengan pelayanan sebanyak 15 (88,2%) pasien. Sedangkan
pasien yang memiliki technical quality baik sebanyak 230 (100%) pasien yang kategori puas
sekitar 180 (78,3%) pasien lebih besar dibandingkan dengan kategori kurang puas dengan
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pelayanan sebanyak 50 (21,7%) pasien. Berdasarkan hasil uji statistik chi-square antara variabel
technical quality dengan variabel kepuasan pasien, diperoleh nilai p=0,000< (x=0,05) sehingga
dikatakan bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan dimensi technical
quality dengan peran serta dalam pencegahan penularan.

. Pengaruh kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan dimensi functional quality dengan kepuasan
pasien

Tabel 5. 11 pengaruh kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan dimensi functional quality dengan

kepuasan pasien yang berobat di Poliklinik RSUD Daya Kota Makassar

Functional Kepuasan Nilai
quality Puas Tidak Puas Total
n % n % n %
Kurang 1 9,1 10 90,9 11 100 0.000
Baik 181 76,7 55 233 236 100
Total 181 76,7 65 26,3 247 100,0

Sumber : Data Primer, 2025

Tabel 5.11 menunjukan bahwa dari 11 (100%) pasien yang memiliki functional quality kurang
baik, terdapat 10 (90,9%) pasien yang mengatakan kurang puas dan 1 (9,1%) pasien yang
mengatakan puas dengan pelayanan. Sedangkan pasien yang memiliki functional quality baik
sebanyak 236 (100%) pasien, terdapat 55 (23,3%) pasien yang kurang puas dengan pelayanan dan
terdapat 181 (76,7%) pasien yang memiliki functional quality baik dengan kategori puas.
Berdasarkan hasil uji statistik chi-square antara variabel functional quality dengan variabel
kepuasan pasien, diperoleh nilai p=0,000< (x=0,05) sehingga dikatakan bahwa ada pengaruh
kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan dimensi functional quality dengan kepuasan pasien.

. Pengaruh kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan dimensi image related dimensions dengan
kepuasan pasien
Tabel 5. 12 pengaruh kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan dimensi Image Related
Dimensions dengan kepuasan pasien yang berobat di Poliklinik RSUD Daya Kota Makassar

Kepuasan
Image Related puas Tidak Puas Total Nilai o
Dimensions n % n % n %
Kurang 4 17,4 19 82,6 23 100 0.000
Baik 178 79,5 46 20,5 224 100
Total 182 73,7 65 26,3 247 100,0

Sumber : Data Primer, 2025

Tabel 5.12 menunjukan bahwa dari 23 (100%) pasien yang memiliki image related dimensions
kurang baik, terdapat 19 (82,6%) pasien yang kurang puas dengan pelayanan dan 4 (17,4%)
pasien yang mengatakan puas dengan pelayanan. Sedangkan pasien yang memiliki image related
dimensions baik sebanyak 224 (100%) pasien, terdapat 46 (20,5%) pasien yang kurang puas
dengan pelayanan dan 178 (79,5%) pasien yang mengatakan puas dengan pelayanan. Berdasarkan
hasil uji statistik chi-square antara variabel image related dimensions dengan variabel kepuasan
pasien, diperoleh nilai p=0,000< (x=0,05) sehingga dikatakan bahwa ada pengaruh kualitas
pelayanan kesehatan berdasarkan dimensi image related dimensions dengan kepuasan pasien.

Analisis Multivariat

Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien yang berobat di

Poliklinik

Tabel 5. 13 Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Variabel Independen | B Std. Error | Beta t Sig. | Keterangan
(Constant) -0.260 0.130 - -1.996 | 0.047 Signifikan
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Technical Quality 0.438 0.106 0.252 4131 | 0.000 Signifikan
Functional Quality 0.227 0.138 0.106 1.646 | 0.101 | Tidak signifikan
Image Related 0.410 0.099 0.271 4.148 | 0.000 Signifikan
Dimensions
R =0.491 Rz = Adjusted R* | F = Sig. F

0.241 =0.231 25.688 = 0.000

Hasil analisis menunjukkan bahwa model regresi signifikan secara simultan (F = 25.688; Sig. =
0.000), sehingga ketiga variabel independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap Kepuasan
Pasien. Nilai R*> = 0.241 berarti sebesar 24,1% variasi Kepuasan Pasien dapat dijelaskan oleh
technical quality, functional quality, dan image related dimensions, sedangkan sisanya dipengaruhi
faktor lain di luar model. Secara parsial, variabel technical quality (Sig. = 0.000) dan image related
dimensions (Sig. = 0.000) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pasien. Sedangkan
functional quality (Sig. = 0.101) tidak berpengaruh signifikan. Dari ketiga variabel tersebut, image
related dimensions memiliki pengaruh paling besar terhadap Kepuasan Pasien, karena memiliki nilai
Beta tertinggi (8 = 0.271) dibandingkan variabel lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa citra dan
persepsi positif pasien terhadap lembaga merupakan faktor yang paling menentukan tingkat
kepuasan pasien.

Pembahasan

Pengaruh Technical quality dengan kepuasan pasien

Technical quality terkait dengan pelayanan yang sifatnya teknis misalnya dalam jasa layanan terkait
dengan bagaimana membantu memperbaiki segala permasalahan klien sehingga pasien nantinya
menjadi nyaman aman dan puas terhadap layanan yang diberikan. untuk mengukur kualitas teknikal
(technical quality) digunakan indikator yaitu: ketepatan waktu, kecepatan pelayanan dan kerapihan
hasil. Dalam penelitian ini technical quality pasien dibagi dalam dua kategoti yaitu baik dan kurang.
Technical quality pasien yang berobat dipoliklinik RSUD Daya Kota Makassar lebih banyak pada
kategoti baik dibandingkan kurang hal ini dikarenakan sebagian besar pasien mengatakan obat yang
diresepkan tersediah dan diberikan kepada pasien tepat sesuai resep, pelayanan pemeriksaan
penunjang (seperti laboratorium atau radiologi) dilakukan dengan cepat berdasarkan antrian, catatan
rekam medis tercatat dan tersimpan dengan rapi dalam komputer dan jadwal kontrol berikutnya
dijelaskan tepat dengan mudah dimengerti.

Tabel 5.10 menunjukan dari 230 (100%) pasien yang memiliki functional quality baik terdapat 50
(21,7%) responden yang mengatakan kurang puas dengan pelayanan hal ini dikarenakan salah
satunya adalah dokter spesialis dan beberapa pemeriksaan penunjang yang dibutuhkan pasien tidak
ada schingga harus dirujuk keluar dari rumah sakit. Dan sebanyak 180 (73,7%) pasien yang
mengatakan puas dengan pelayanan, hal ini dikarenakan, resep yang diberikan oleh dokter tertulis
dengan rapi dan mudah dibaca serta rumah sakit telah menggunakan komputer dalam rekam medis
serta rumah sakit sudah menggunakan alat yang canggil dan tertata dengan baik. Sedangkan pasien
yang memiliki technical quality kurang baik sebanyak 17 (100%) pasien, terdapat 15 (88,2%) pasien
yang mengatakan kurang puas dengan pelayanan, hal ini dikarenakan kadang pasien menunggu lama
tanpa alasan jelas. Selain itu petugas administrasi melayani dengan sikap yang terburu-buru
dikarenakan jumlah pengunjung yang kadang melebih kapasitas serta saat mengambil resep harus
antri dan menunggu karena obat disiapkan cukup lama. Dan sebanyak 2 (11,8%) pasien yang
mengatakan puas, hal ini dikarenakan petugas memberikan layanan secara benar semenjak kali
pertama, sehingga tidak memerlukan koreksi kemudian, petugas melakukan pemeriksaan dengan
teliti dan menyeluruh serta memberikan edukasi kepada pasien sesuai kebutuhan pasien.

Temuan ini juga sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Suciati & Zaman, (2023)
dimana penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas teknis pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pasien, terdapat hubungan signifikan antara kualitas pelayanan (termasuk aspek teknis
seperti kompetensi tenaga medis, ketepatan diagnosis, dan ketelitian prosedur) dan tingkat kepuasan
pasien. Secara konseptual, technical quality mencakup kemampuan dan keterampilan tenaga medis
dalam memberikan pelayanan, seperti ketepatan diagnosis, keahlian dalam prosedur medis, serta
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kecermatan dalam melakukan tindakan. Dimensi ini berfokus pada aspek “apa” yang diterima pasien
dari pelayanan kesehatan (Gronroos, 2007). Pelayanan yang diberikan secara profesional, akurat, dan
sesual standar medis akan menumbuhkan rasa aman, percaya, dan puas pada diri pasien.

Functional Quality

Functional quality merupakan komponen yang berkaitan dengan kualitas cara penyampaian suatu
layanan. Functional quality lebih cenderung pada prilaku yang responsif, perhatian, kesopanan dan
profesional yang ditunjukkan kepada pelanggan, mengarahkan agar memahami, menunjukan
Empati. Functional quality dalam memberikan pelayanan dihubungkan dengan interaksi antara
penyedia dan penerima jasa itu dan dinilai dalam hal yang subyektif. Kualitas pelayanan pada
dimensi functional quality dalam penelitian ini adalah cara petugas kesehatan memberikan pelayanan
pada pasien dengan indikator kepedulian, keramahan dan profesionalisme. Dalam penelitian ini
functional quality pasien dibagi dalam dua kategoti yaitu baik dan kurang. Functional quality pasien
yang berobat dipoliklinik RSUD Daya Kota Makassar lebih banyak pada kategori baik dibandingkan
kurang hal ini dikarenakan sebagian besar petugas memiliki keramahan yang tinggi dimana petugas
menyapa pasien dengan ramah dan bersikap sopan selama pemeriksaan sehingga pasien merasa
nyaman, selain itu petugas juga menunjukkan sikap yang sopan, tenang, dan profesional selama
pemeriksaan. Meskipun petugas tidak menggunakan seragam namun mereka berpakaian rapi dan
mencerminkan sikap profesional, selama pemeriksaan tidak terdapat orang lain di ruang
pemeriksaan selain petugas yang memeriksa pasien dan keluarga pendampingnya sehingga privasi
pasien terjaga dengan baik.

Tabel 5.11 menunjukan dari 236 (100%) pasien yang memiliki functional quality baik, terdapat 55
(23,3%) pasien yang mengatakan kurang puas dengan pelayanan, hal ini dikarenakan ekspektasi
antara pasien terhadap kecepatan layanan berbeda, antrian yang panjang saat pengambilan obat dan
pendaftaran serta terkadang komunikasi yang kurang jelas dari pihak petugas. Dan sebanyak 181
(76,7%) pasien mengatakan puas dengan pelayanan, hal ini dikarenakan pasien merasa aman sewaktu
berhubungan (berinterksi) dengan para medis dan tim medis, petugas bersikap sopan dan tulus
melayani dan memberikan informasi sechingga pasien merasa nyaman, pemberian obat yang
diresepkan diberikan kepada pasien tepat sesuai resep, petugas merespons kebutuhan pasien dengan
cepat dan sigap. Sedangkan pasien yang memiliki functional quality kurang baik, sebanyak 11 (100%)
pasien terdapat 10 (90,9%) pasien yang mengatakan kurang puas dengan pelayanan, hal ini
dikarenakan petugas administrasi melayani pasien dengan sikap yang nampak terburu-buru
dikarenakan banyak antrian, petugas kadang menjelaskan kepasien sambil menginput data
dikomputer sehingga pasien merasa diabaikan. Dan sebanyak 1 (9,1%) pasien yang mengatakan
puas, pasien tetap merasa puas dikarenakan petugas dapat menenangkan dengan penuh empati
ketika pasien menunjukkan rasa cemas atau kebingungan selama pemeriksaan dan petugas sungguh-
sungguh memperhatikan kepentingan pasien.

Penelitian lainnya kemukakan oleh Tahir et al, (2025) bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan
petugas kesehatan berdasarkan emphaty terhadap minat kunjungan ulang pasien rawat jalan dengan
nilai p=0,000 (p=<0,005) hal ini dimana empati merupakan bagian dari kemampuan petugas
bersikap ramah, sopan dan menciptakan ruang nyaman bagi pengunjung sehingga berpotensi pasien
akan kembali memilih rumah sakit yang sama saat membutuhkan pelayanan. Pertimbangan lain
adalah penelitian yang dilakukan oleh (Nurul Alrahmi et al., 2022) bahwa variabel attitude, service
recovery berpengaruh terhadap kepuasan. Seperti diketahui bahwa variabel accessibility, service
recovery merupakan bagian dari functional quality yang menggambarkan bagaimana pelayanan
diberikan melalui sikap dan kemampuan petugas dalam merespons keluhan pasien.

Temuan ini sejalan dengan teori kualitas pelayanan menurut Kitapci et al., (2014) yang menjelaskan
bahwa dimensi responsiveness, assurance, dan empathy berperan penting dalam membentuk
persepsi kepuasan pelanggan terhadap jasa layanan. Dalam konteks pelayanan kesehatan, interaksi
langsung antara petugas dan pasien menjadi aspek krusial yang menentukan apakah pasien merasa
diperhatikan dan dihargai selama proses pelayanan.
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Image Related Dimensions.

Image related dimensions didefinisikan sebagai keseluruhan kesan yang ada di benak masyarakat
tentang suatu perusahaan. Citra perusahaan dapat didefinisikan sebagai persepsi suatu organisasi
yang tercermin dalam asosiasi yang tersimpan dalam ingatan konsumen. Citra perusahaan yang
terencana dan dikelola dengan baik merupakan strategi pemasaran yang paling menjanjikan untuk
menarik konsumen. Image related dimensions dalam penelitian ini adalah kesan yang diperoleh
pasien dari petugas kesehatan berdasarkan pengetahuan dan fakta terkait reputasi, citra dan daya
tarik terhadap pelayanan yang diberikan dimana dibagi dalam dua kategori yanitu baik dan kurang.
Image related dimensions pasien yang berobat dipoliklinik RSUD Daya Kota Makassar lebih banyak
pada kategoti baik dibandingkan kurang hal ini dikarenakan poliklinik ini memberikan kesan sebagai
bagian dari rumah sakit yang profesional dan terpercaya, begitu juga pelayanan apotik dan
pemeriksaan penunjang. Dari segi kepercayaan poliklinik dapat diandalkan, petugas bekerja secara
jujur dan menjaga etika profesinya, sehingga memiliki reputasi dan kualitas pelayanan yang baik. Staf
administrasi yang ramah dan peduli terhadap pasien serta memperlakukan semua pasien secara adil
tanpa melihat latar belakangnya serta bekerjasama dengan baik dalam memberikan pelayanan kepada
pasien.

Tabel 5.12 menunjukan dari 224 (100%) pasien yang memiliki image related dimensions baik,
terdapat 46 (20,5%) pasien yang mengatakan kurang puas dengan pelayanan dikarenakan
pengalaman individu yang kurang sesuai dengan harapan, seperti keterlambatan pelayanan,
ketidaknyamanan lingkungan fisik karena terlalu padat pengunjung. Dan sebanyak 178 (79,5%)
pasien mengatakan puas dengan pelayanan dikarenakan dapat memberikan kesan sebagai bagian
dari rumah sakit yang profesional dan terpercaya, bersih dan rapi, petugas kompoten serta petugas
menunjukkan sikap sopan dan menghargai pasien dan berpengalaman. Sedangkan pasien yang
memiliki image related dimensions kurang baik sebanyak 23 (100%) pasien, terdapat 19 (82,6%)
pasien yang mengatakan kurang puas dengan pelayanan dikarenakan terkadang terdapat pasien yang
lambat datang tetapi ditangani lebih awal karena didampingi petugas lain, pelayanan dipoliklinik
kadang menjadi lama ketika harus berpindah dokter, pasien kembali mengantri sesuai jam datang di
poli tersebut. Dan sebanyak 4 (17,4%) responden mengatakan puas dengan pelayanan dikarenakan
meskipun poliklinik memberikan kesan sebagai bagian dari rumah sakit yang profesional dan
terpercaya namun tidak dapat diandalkan setiap saat dikarenakan memiliki jam operasional,
terkadang harus menunggu dokter pemeriksa karena sedang ke bangsal.

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Asri Rossnita Dewi et al., 2023) bahwa citra
memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Berdasarkan pengalaman yang telah
dimiliki konsumen atau pasien, mereka cenderung memberikan penilaian dan evaluasi terhadap
keseluruhan kinerja layanan rumah sakit. Perbandingan antara kualitas pelayanan yang diharapkan
dengan kualitas pelayanan yang diterima akan memunculkan respons emosional dari pasien, baik
berupa emosi positif, negatif, maupun netral, tergantung pada sejauh mana harapan mereka
terpenuhi. Pasien yang memiliki persepsi positif terhadap citra rumah sakit, baik dari segi merek
maupun reputasi lembaga, akan meyakini bahwa rumah sakit tersebut memiliki jasa pelayanan yang
berkualitas, dengan kinerja dan manfaat yang lebih besar. Pelayanan yang mampu memberikan
kenyamanan serta manfaat yang tinggi bagi pasien cenderung akan menciptakan loyalitas, di mana
pasien merasa puas dan enggan untuk berpindah ke rumah sakit lain. Hal ini sejalan teori yang
dikatakan bahwa baik buruknya pelayanan di rumah sakit terletak pada petugas sebagai first liner
dalam pelayanan. Kehandalan kemampuan dokter dan perawat dirumah sakit untuk memberikan
pelayanan segera, akurat sejak pertama kali pasien dating tanpa membuat kesalahan apapun serta
memuaskan pasien sehingga pasien benar-benar yakin dengan kemampuan dokter dan perawat
dirumah sakit tersebut (Purwanto et al., 2022).

Image related dimensions menggambarkan citra dan reputasi rumah sakit di mata pasien serta
masyarakat luas. Dimensi ini mencerminkan persepsi pasien terhadap kredibilitas lembaga,
kepercayaan terhadap kompetensi tenaga medis, kenyamanan lingkungan rumah sakit, dan
keandalan fasilitas yang tersedia. Citra yang positif akan menumbuhkan rasa percaya dan kepuasan
yang lebih tinggi pada pasien, bahkan sebelum mereka menerima pelayanan secara langsung. Rumah
sakit yang dinilai memiliki reputasi yang baik, tenaga medis yang kompeten, serta fasilitas yang
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memadai untuk mendukung pelayanan kesehatan akan berkontribusi langsung terhadap
meningkatnya tingkat kepuasan pasien, sebagaimana tercermin dari tingginya proporsi pasien puas
pada kelompok dengan citra rumah sakit yang baik.

Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien yang
berobat di poliklinik

Hasil uji regresi linear berganda secara parsial mengatakan bahwa dari segi technical quality dan
image related dimensions berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien, namun
functional quality tidak berpengaruh signifikan hal ini dikarenakan walaupun petugas ramah dan
sopan, beberapa pasien masih merasa kurang puas karena mereka masih merasakan antrian panjang
dibagian pendaftaran, keterlambatan pelayanan karena dokter juga harus melakukan visite di bangsal,
pasien menganggap komunikasi kurang jelas. Sehingga functional quality belum sepenuhnya mampu
menjawab ekspektasi pasien terhadap kecepatan dan efisiensi pelayanan, sehingga pengaruhnya
terhadap kepuasan tidak begitu kuat berbeda dengan dua variabel lainnya yaitu technical quality dan
image related dimensions yang memiliki pengaruh yang cukup kuat terhadap kepuasan layanan. Dari
ketiga variabel tersebut, image related dimensions memiliki pengaruh paling besar terhadap
Kepuasan Pasien, karena memiliki nilai Beta tertinggi (8 = 0.271) dibandingkan variabel lainnya. Hal
ini menunjukkan bahwa citra dan persepsi positif pasien terhadap lembaga merupakan faktor yang
paling menentukan tingkat kepuasan pasien. Temuan ini menunjukkan bahwa dimensi kualitas
teknis dan citra rumah sakit memiliki peran kunci dalam membentuk kepuasan pasien. Pasien
menilai kepuasan bukan hanya dari cara mereka dilayani, tetapi juga dari persepsi mereka terhadap
kompetensi tenaga medis dan reputasi rumah sakit secara keseluruhan.

Secara teoritis, hasil penelitian ini sejalan dengan model kualitas jasa Gronroos, (2007), yang
membedakan antara technical quality (hasil dari pelayanan yang diterima pasien), functional quality
(cara pelayanan diberikan), dan image related dimension (citra institusi sebagai hasil persepsi
kumulatif pasien). Ketiga dimensi ini berinteraksi membentuk persepsi akhir pasien terhadap mutu
pelayanan. Dalam konteks penelitian ini, citra rumah sakit dan kualitas teknis terbukti memiliki
kontribusi paling besar terhadap kepuasan. Hal lain dipertegas oleh Ambalao et al., (2023) bahwa
citra dan reputasi perusahaan dianggap sebagai aset yang memberi organisasi kesempatan untuk
membedakan dirinya dengan tujuan memaksimalkan pangsa pasar, keuntungan, menarik pelanggan
baru, mempertahankan pelanggan yang sudah ada, menetralkan tindakan pesaing, dan yang
terpenting, kesuksesan dan kelangsungan hidup mereka di pasar. Implikasi manajerial yang dapat
ditarik adalah bahwa diperlukan adanya penekanan pada pembentukan corporate image yang baik
pada pelanggan sehingga kepuasan pelanggan dapat dipastikan. (Ambalao et al., 2023) (Ambalao et
al., 2023). Penelitian ini juga menguatkan hasil penelitian terdahulu, seperti yang dilakukan oleh
Oktoriani, (2023) secara statistik hipotesis pertama pada penelitian ini diterima, yaitu citra rumah
sakit berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di RSUD X. Artinya semakin baik
citra rumah sakit maka kepuasan pasien akan semakin tinggi, sebaliknya semakin buruk citra rumah
sakit, maka kepuasan pasien akan semakin rendah.

Citra rumah sakit dan kemampuan teknis tenaga medis merupakan faktor yang paling signifikan
dalam menentukan kepuasan pasien di fasilitas kesehatan publik. Kualitas pelayanan kesehatan
secara keseluruhan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, dengan citra rumah sakit
sebagai faktor yang paling dominan, diikuti oleh kualitas teknis pelayanan. Hal ini menegaskan
pentingnya peningkatan mutu pelayanan yang berorientasi pada profesionalisme tenaga medis dan
penguatan citra positif lembaga melalui konsistensi pelayanan, peningkatan fasilitas, serta
komunikasi publik yang transparan. Rumah sakit perlu terus menjaga keseimbangan antara kualitas
teknis, kualitas fungsional, dan citra lembaga agar dapat meningkatkan kepuasan serta loyalitas
pasien. Peningkatan kapasitas tenaga kesehatan, penerapan standar prosedur yang konsisten, dan
pelayanan yang berpusat pada pasien (patient-centered care) menjadi langkah strategis untuk
memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap rumah sakit.
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KESIMPULAN

Terdapat pengaruh kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan dimensi technical quality dengan
kepuasan pasien yang berobat di poliklinik. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan kesehatan
berdasarkan dimensi functional quality dengan kepuasan pasien yang berobat di poliklinik. Terdapat
pengaruh kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan dimensi image related dimensions dengan
kepuasan pasien yang berobat di poliklinik. Image related dimensions memiliki pengaruh paling
besar terhadap Kepuasan Pasien yang berobat di poliklinik.
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