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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra klinik, kualitas pelayanan, dan fasilitas kesehatan terhadap kepuasan
pasien rawat jalan di Klinik Utama Santa Elisabeth Hungaria Ngabang, Kabupaten Landak, Kalimantan Barat. Metode penelitian
yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan survei, melibatkan 126 responden pasien rawat jalan. Analisis data
dilakukan melalui uji regresi linier berganda yang mencakup uji parsial (t), simultan (F), serta koefisien determinasi (R?). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa citra klinik, kualitas pelayanan, dan fasilitas kesehatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien secara parsial, dengan citra klinik menjadi variabel yang paling dominan. Uji simultan juga membuktikan bahwa
ketiga variabel independen secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Nilai koefisien determinasi
(R?) sebesar 0,508 mengindikasikan bahwa 50,8% variasi kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut,
sementara 49,2% dipengaruhi faktor lain di luar model penelitian. Temuan ini memperkuat hasil penelitian terdahulu serta
memberikan implikasi manajerial bahwa peningkatan kepuasan pasien perlu diarahkan pada penguatan citra klinik, penyediaan
fasilitas kesehatan yang memadai, serta peningkatan mutu pelayanan yang berkesinambungan.

Kata Kunci: Citra Klinik; Kualitas Pelayanan; Fasilitas Kesehatan; Kepuasan Pasien; Klinik.

Abstract

This study aims to analyze the influence of clinic image, service quality, and health facilities on outpatient satisfaction at Santa
Elisabeth Hungaria Main Clinic, Ngabang, Landak Regency, West Kalimantan. The research employed a quantitative method with
a survey approach, involving 126 outpatient respondents. Data analysis was carried out using multiple linear regression, including
partial (t-test), simultaneous (F-test), and coefficient of determination (R?). The findings reveal that clinic image, service quality,
and health facilities each have a positive and significant effect on outpatient satisfaction, with clinic image emerging as the most
dominant variable. The simultaneous test also confirmed that the three independent variables collectively have a significant
influence on patient satisfaction. The coefficient of determination (R?) of 0.508 indicates that 50.8% of the variation in patient
satisfaction can be explained by these three variables, while the remaining 49.2% is influenced by other factors outside the model.
These results reinforce previous studies and provide managerial implications that enhancing patient satisfaction should focus on
strengthening clinic image, providing adequate health facilities, and continuously improving service quality.

Keyword: Clinic Image; Service Quality; Health Facilities; Patient Satisfaction; Clinic.
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1. Pendahuluan

Kesehatan merupakan kebutuhan dasar yang tidak dapat ditawar dalam kehidupan manusia. Kondisi
fisik dan mental yang prima menjadi fondasi utama bagi individu untuk menjalani aktivitas sehari-hari
secara produktif, baik dalam ranah pekerjaan, pendidikan, maupun kehidupan sosial. Karena itu, akses
terhadap layanan kesehatan berkualitas telah diakui sebagai hak fundamental yang wajib dipenuhi oleh
negara dan penyedia layanan kesehatan (Hutasoit, 2020). Dengan terpenuhinya kebutuhan ini, manfaat
tidak hanya dirasakan oleh individu, melainkan juga masyarakat luas melalui peningkatan produktivitas
dan kualitas hidup secara kolektif. Fasilitas kesehatan menjadi elemen vital dalam mewujudkan pelayanan
kesehatan yang optimal. Ketersediaan klinik, rumah sakit, maupun puskesmas yang dilengkapi dengan
peralatan modern, tenaga medis profesional, serta manajemen pelayanan yang efisien, dapat
menghadirkan pengalaman positif bagi pasien. Namun, fakta di lapangan menunjukkan masih adanya
kesenjangan distribusi fasilitas, terutama di daerah dengan keterbatasan infrastruktur. Kondisi ini
menimbulkan hambatan bagi sebagian masyarakat dalam mengakses layanan yang setara dan bermutu
tinggi. Penguatan fasilitas kesehatan, baik secara kuantitas maupun kualitas, harus menjadi prioritas
dalam kebijakan kesehatan (Calundu, 2018). Klinik kesehatan memegang peranan penting sebagai garda
terdepan dalam memberikan layanan medis, khususnya di wilayah yang akses terhadap rumah sakit
masih terbatas. Klinik tidak hanya menyediakan perawatan dasar, tetapi juga berfungsi sebagai tempat
rujukan awal sebelum pasien diarahkan ke fasilitas yang lebih besar. Peran klinik juga tampak dalam
upaya promotif dan preventif, seperti edukasi kesehatan, imunisasi, dan pemeriksaan rutin, yang
berkontribusi terhadap peningkatan kualitas hidup masyarakat setempat (Sarjito, 2024). Kepuasan pasien
menjadi indikator penting dalam menilai keberhasilan layanan di klinik. Pasien yang puas terhadap
layanan akan menunjukkan loyalitas, mempercayakan perawatan kesehatan di klinik tersebut, bahkan
merekomendasikannya kepada orang lain. Faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan tersebut antara lain
profesionalisme tenaga medis, kelengkapan fasilitas, dan keramahan pelayanan. Namun, berbagai
kendala seperti keterbatasan tenaga medis, distribusi obat yang belum merata, dan fasilitas yang kurang
memadai masih menjadi tantangan, terutama di daerah pedesaan atau terpencil (Setianingsih & Susanti,
2021).

Di daerah dengan keterbatasan layanan kesehatan, tiga faktor krusial yang sering dikaitkan dengan
kepuasan pasien rawat jalan adalah citra klinik, kualitas pelayanan, dan ketersediaan fasilitas kesehatan.
Citra klinik yang positif mampu menciptakan kepercayaan dan preferensi masyarakat, sementara kualitas
pelayanan mencerminkan sejauh mana tenaga medis dan staf memberikan layanan yang profesional,
cepat, dan ramah. Di sisi lain, fasilitas yang memadai mulai dari ruang tunggu yang nyaman hingga
peralatan medis modern akan menentukan terpenuhinya kebutuhan pasien secara optimal. Tantangan
dalam pemenuhan ketiga faktor ini membuat penelitian mengenai hubungan citra klinik, kualitas
pelayanan, dan fasilitas kesehatan terhadap kepuasan pasien menjadi sangat relevan, terutama bagi
Klinik Utama Santa Elisabeth Hungaria di Kabupaten Landak, yang menjadi fokus penelitian ini (Sulaiman,
2021). Meskipun penelitian mengenai citra klinik dan kepuasan pasien telah banyak dilakukan, sebagian
besar kajian masih berfokus pada rumah sakit besar di wilayah perkotaan. Studi Triartomo et al. (2024)
misalnya, menegaskan bahwa citra positif mampu meningkatkan loyalitas pasien, tetapi penelitian
tersebut kurang merepresentasikan realitas di klinik kecil di daerah. Penelitian lain dari Aprianditah et al.
(2024) menekankan peran rekomendasi eksternal seperti keluarga atau media sosial terhadap citra klinik,
namun belum mengelaborasi secara mendalam pengaruh faktor internal, seperti profesionalisme tenaga
medis, terhadap kepuasan pasien. Dengan demikian, masih terdapat celah penelitian terkait bagaimana
citra klinik di daerah dengan sumber daya terbatas, seperti Klinik Utama Santa Elisabeth Hungaria
Ngabang, membentuk kepuasan pasien rawat jalan. Kualitas pelayanan kesehatan yang berhubungan
erat dengan kepuasan pasien pun masih menyisakan ruang penelitian. Kalijogo (2019) melalui model
SERVQUAL menekankan pentingnya kualitas layanan, tetapi belum sepenuhnya mengakomodasi faktor
budaya dan preferensi lokal pasien. Arifin et al. (2019) lebih menekankan rumah sakit besar sebagai lokus
penelitian, sehingga klinik daerah belum banyak tersentuh. Sementara itu, penelitian Anjayati (2021) dan
Jihad (2023) menggarisbawahi kontribusi dimensi responsivitas dan empati, namun penelitian mereka
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belum menempatkan keterbatasan fasilitas serta waktu tunggu yang kerap menjadi isu utama di klinik
daerah sebagai bagian dari analisis (Tambunan & Rukhviyanti, 2024). Celah inilah yang ingin dijawab
penelitian ini dengan mengeksplorasi kualitas pelayanan di Klinik Utama Santa Elisabeth Hungaria
Ngabang secara lebih kontekstual. Penelitian tentang fasilitas kesehatan juga menunjukkan hasil yang
beragam. Monica et al., (2023) menyebutkan bahwa ketersediaan fasilitas memadai berdampak positif
terhadap kepuasan pasien, namun penelitian berbeda oleh Pity Zipora Manurung et al. (2020) serta
Mardiani et al (2023) justru menekankan interaksi tenaga medis sebagai faktor yang lebih dominan.
Temuan Fan et al., (2020) dan Himawati et al., (2021) juga memperlihatkan inkonsistensi, di mana
aksesibilitas layanan dan ketersediaan obat terbukti lebih menentukan dibandingkan infrastruktur fisik
(Pryatama & Rukhviyanti, 2025) (Kurniati & Rukhviyanti, 2025). Perbedaan hasil ini menandakan adanya
research gap mengenai peran nyata fasilitas kesehatan dalam membentuk kepuasan pasien, khususnya
di tingkat klinik rawat jalan di daerah (Nugraha & Rukhviyanti, 2024). Berdasarkan uraian tersebut,
penelitian ini hadir untuk mengisi celah penelitian dengan memfokuskan kajian pada citra klinik, kualitas
pelayanan, dan fasilitas kesehatan sebagai determinan kepuasan pasien di Klinik Utama Santa Elisabeth
Hungaria Ngabang, Kabupaten Landak. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi empiris
pada pengembangan ilmu manajemen pelayanan kesehatan sekaligus menawarkan rekomendasi praktis
yang relevan dengan kondisi layanan kesehatan di daerah. Penelitian ini memiliki nilai kebaruan karena
mengangkat topik citra klinik, kualitas pelayanan, dan fasilitas kesehatan sebagai faktor penentu
kepuasan pasien pada klinik daerah. Sebagian besar penelitian terdahulu lebih berfokus pada rumah sakit
besar, terutama di wilayah perkotaan, serta layanan rawat inap (Ferdiansyah & Rukhviyanti, 2024).
Dengan demikian, kajian pada Klinik Utama Santa Elisabeth Hungaria Ngabang, Kabupaten Landak,
menawarkan perspektif baru yang selama ini masih jarang dieksplorasi. Lingkup ini penting karena klinik
di daerah memiliki keterbatasan sumber daya, termasuk tenaga medis, infrastruktur, dan teknologi, yang
secara langsung memengaruhi persepsi dan kepuasan pasien.

Penelitian ini berusaha mengisi celah kajian dengan memperhatikan faktor budaya lokal dan
ekspektasi pasien terhadap pelayanan kesehatan. Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa
kepuasan pasien tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas teknis layanan, tetapi juga oleh kesesuaian
layanan dengan nilai dan harapan masyarakat setempat (Putri et al., 2018). Dengan menempatkan faktor
sosial-budaya sebagai latar kontekstual, penelitian ini memberikan pemahaman yang lebih mendalam
tentang bagaimana citra klinik dan fasilitas kesehatan dipersepsikan di daerah dengan keragaman sosial
dan akses terbatas terhadap layanan kesehatan. Nilai kebaruan lain terletak pada pendekatan
metodologis. Jika penelitian terdahulu cenderung menggunakan metode kuantitatif semata (Rukhviyanti et
al., 2022), penelitian ini mengombinasikan pendekatan kuantitatif dan kualitatif untuk memperoleh
gambaran yang lebih komprehensif. Pendekatan ini memungkinkan peneliti tidak hanya mengukur
hubungan antarvariabel secara statistik, tetapi juga menangkap pengalaman subjektif pasien dalam
mengakses layanan kesehatan. Dengan strategi ini, hasil penelitian diharapkan lebih kaya dan mampu
memberikan rekomendasi yang kontekstual bagi pengelola klinik dalam merancang strategi peningkatan
kepuasan pasien. Penelitian ini menghadirkan kontribusi orisinal baik secara teoritis maupun praktis.
Secara teoritis, penelitian ini memperluas literatur tentang kepuasan pasien dengan memasukkan variabel
citra klinik pada fasilitas kesehatan tingkat klinik. Sementara secara praktis, hasil penelitian dapat menjadi
dasar bagi pengambil kebijakan dan manajemen klinik untuk menyusun strategi peningkatan layanan
yang sesuai dengan kebutuhan pasien di wilayah dengan keterbatasan akses kesehatan.

2. Tinjauan Pustaka

2.1 Citra Klinik

Citra klinik merupakan representasi persepsi masyarakat terhadap mutu pelayanan kesehatan yang
diberikan, yang terbentuk melalui interaksi pasien dengan tenaga medis, fasilitas kesehatan, dan sistem
pelayanan yang ada (Suci Rahmadani et al., 2022). Citra yang positif mencerminkan profesionalisme dan
kualitas layanan yang konsisten sehingga mampu meningkatkan kepercayaan serta loyalitas pasien
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terhadap institusi kesehatan (Kotler et al., 2017). Sebaliknya, citra yang negatif dapat menurunkan minat
masyarakat untuk memanfaatkan layanan yang tersedia, bahkan berpotensi mengurangi tingkat
kunjungan ulang (Rusmiati et al., 2018), citra klinik dipandang sebagai aset strategis yang memengaruhi
keberlanjutan organisasi kesehatan, Nulhaq (2022) pelayanan rawat jalan di klinik swasta. Interaksi
komunikasi yang efektif, keramahan, serta empati tenaga medis menjadi elemen penting dalam
memperkuat citra positif klinik. Faktor-faktor pembentuk citra klinik dapat dikategorikan ke dalam empat
dimensi utama, yakni fisik, komunikasi, kualitas, dan tanggung jawab sosial. Aspek fisik meliputi
kebersihan, kerapian, serta kelengkapan fasilitas medis yang mampu memberikan kesan profesional
(Sriani et al., 2019). Faktor komunikasi mencerminkan sejauh mana tenaga kesehatan dapat
menyampaikan informasi dengan jelas, terbuka, dan empatik sehingga menumbuhkan rasa percaya
pasien (Kotler et al., 2017). (Rusmiati et al., 2018) Mutu layanan, yang mencakup kecepatan, akurasi, dan
sikap profesional tenaga medis, merupakan pilar utama dalam membentuk persepsi positif masyarakat
(Erlianti & Y.Sudaryanto, 2022). Selain itu, tanggung jawab sosial melalui keterlibatan dalam kegiatan
kemasyarakatan juga memperkuat citra klinik sebagai institusi yang peduli pada nilai kemanusiaan (Sriani
et al., 2019) (Kotler et al., 2017). Dengan demikian, citra klinik yang terbangun secara sinergis melalui
keempat faktor tersebut akan berdampak langsung pada peningkatan kepuasan pasien serta loyalitas
terhadap layanan kesehatan yang disediakan.

2.2 Kualitas Pelayanan Kesehatan

Kualitas pelayanan kesehatan merupakan salah satu determinan utama dalam keberhasilan sebuah
institusi layanan kesehatan, karena kualitas yang baik tidak hanya menjamin terpenuhinya standar medis,
tetapi juga menciptakan pengalaman positif bagi pasien. Menurut Jumawan & Prasetyo (2024), kualitas
layanan tercermin dari kecilnya kesenjangan antara harapan pasien dan pengalaman aktual yang mereka
terima. Evaluasi kualitas ini dapat ditinjau melalui dimensi struktur, proses, dan hasil, sebagaimana
tertuang dalam regulasi Kemenkes (No. 21 Tahun 2020; No. 10 Tahun 2015). Lebih lanjut, Setianingsih &
Susanti (2021) menegaskan bahwa kualitas layanan berbanding lurus dengan tingkat kepuasan pasien,
sementara Rahmayanty (2018) menyoroti peran diagnosis yang tepat, sikap tenaga medis, ketersediaan
obat, serta komunikasi efektif sebagai faktor krusial. Profesionalisme tenaga kesehatan, khususnya
perawat, berperan signifikan dalam menjaga mutu pelayanan agar senantiasa sesuai dengan standar dan
kebutuhan pasien (Datuan et al., 2018). Indikator kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan dapat
dilihat melalui tiga aspek penting, yaitu kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan
merekomendasikan. Tjiptono & Diana (2022) menyatakan bahwa kepuasan terjadi ketika kinerja layanan
sesuai bahkan melebihi harapan pasien, yang diperkuat oleh temuan Pity Zipora Manurung et al. (2020)
mengenai pengaruh kesesuaian harapan terhadap tingkat kepuasan. Pasien yang puas akan memiliki
minat berkunjung kembali, sebagaimana dijelaskan Apriani et al. (2022), di mana interaksi tenaga medis,
suasana klinik, dan kecepatan layanan menjadi pendorong utama loyalitas. Lebih jauh, Lasa et al. (2021)
menambahkan bahwa pasien yang merasa puas juga berpotensi menjadi agen promosi melalui
rekomendasi positif dari mulut ke mulut. Dengan demikian, kualitas pelayanan yang konsisten tidak hanya
meningkatkan kepuasan sesaat, tetapi juga memperkuat citra klinik dalam jangka panjang melalui
loyalitas dan advokasi pasien.

2.3 Fasilitas Kesehatan

Fasilitas kesehatan merupakan salah satu determinan utama dalam menciptakan mutu layanan yang
berdampak langsung pada kepuasan pasien. Regulasi kesehatan menegaskan bahwa fasilitas pelayanan
kesehatan tidak hanya mencakup bangunan fisik, melainkan juga lokasi, prasarana, peralatan,
ketenagaan, kefarmasian, dan laboratorium klinik (Kemenkes No 43 Th 2019, 2019). Penelitian Efendi et
al. (2022) menekankan bahwa aksesibilitas lokasi memiliki pengaruh signifikan terhadap minat
masyarakat untuk berobat, sementara Hidayah et al. (2021) menemukan bahwa prasarana yang nyaman,
termasuk ruang tunggu dan akses bagi penyandang disabilitas, berkontribusi terhadap kenyamanan
emosional pasien. Selain itu, Sundoro et al. (2022) menunjukkan bahwa keterbatasan peralatan medis
maupun laboratorium dapat menghambat proses diagnosis dini dan menurunkan efektivitas pengobatan,
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yang pada akhirmnya berdampak negatif terhadap kepuasan pasien. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas
fasilitas kesehatan tidak hanya berfungsi sebagai penunjang teknis, tetapi juga sebagai faktor psikologis
yang membangun persepsi pasien terhadap mutu pelayanan klinik. Klinik tingkat pertama seperti Klinik
Utama Santa Elisabeth Hungaria Ngabang, pemenuhan standar fasilitas kesehatan menjadi bagian
penting dalam mempertahankan citra dan kepercayaan masyarakat. Berdasarkan Kemenkes No 43 Th
2019 (2019), fasilitas kesehatan yang lengkap, tenaga kesehatan yang kompeten, serta sistem
administrasi yang efisien akan membentuk layanan yang efektif, aman, dan berpusat pada pasien. Studi
Hidayah et al. (2021) dan Efendi et al. (2022) juga menggarisbawahi bahwa ketercukupan obat-obatan,
profesionalisme tenaga kesehatan, serta laboratorium yang akurat memperkuat keyakinan pasien
terhadap kualitas pelayanan. Dengan demikian, dapat dipahami bahwa fasilitas kesehatan berperan
ganda: secara fungsional menjamin kelancaran pelayanan medis dan secara simbolik mencerminkan
kualitas serta citra klinik itu sendiri. Semakin optimal fasilitas yang tersedia, semakin besar pula peluang
klinik dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pasien rawat jalan.

2.4 Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien dalam pelayanan kesehatan merupakan isu sentral yang menentukan keberhasilan
fasilitas kesehatan dalam mempertahankan eksistensinya. Menurut S.Pohan (2018), kepuasan pasien
tercipta apabila layanan yang diberikan mampu memenuhi atau melampaui ekspektasi yang telah
terbentuk sebelumnya. Hal ini sejalan dengan pandangan Tjiptono & Diana (2022) yang menegaskan
bahwa kepuasan merupakan hasil perbandingan antara harapan pasien dengan realitas pelayanan yang
diterima. Dalam perspektif layanan medis, kepuasan pasien bukan hanya dimaknai sebagai penilaian
rasional, melainkan juga respons emosional atas pengalaman yang dialami selama berinteraksi dengan
fasilitas kesehatan (Novianti et al., 2018) (Indrasari, 2019). Pemahaman terhadap faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pasien menjadi kunci penting dalam menjaga mutu pelayanan, khususnya di
layanan rawat jalan yang menuntut kecepatan dan ketepatan tindakan. Peneliti S.Pohan (2018)
menguraikan bahwa kepuasan pasien dapat diukur melalui empat indikator utama, yaitu akses, mutu,
proses, dan sistem layanan kesehatan. Akses berkaitan dengan kemampuan pasien menjangkau layanan
secara mudah, cepat, dan terjangkau, sementara mutu mencakup ketepatan diagnosis, profesionalisme,
dan sikap tenaga kesehatan. Proses layanan yang efisien dan transparan diyakini dapat meningkatkan
kenyamanan pasien, sedangkan sistem pelayanan yang terintegrasi mulai dari antrean, rekam medis,
hingga pengelolaan obat akan meminimalisir keluhan serta meningkatkan efektivitas layanan. Keempat
indikator ini saling terkait dan membentuk satu kesatuan yang memengaruhi persepsi pasien terhadap
kualitas layanan. Kepuasan pasien dapat dipandang sebagai refleksi menyeluruh dari keberhasilan klinik
dalam membangun citra positif, memberikan layanan berkualitas, serta menyediakan fasilitas kesehatan
yang memadai.

3. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dan verifikatif. Metode deskriptif digunakan untuk
memberikan gambaran mengenai citra klinik, kualitas pelayanan, fasilitas kesehatan, serta kepuasan
pasien di Klinik Utama Santa Elisabeth Hungaria. Sementara itu, metode verifikatif dipakai untuk menguii
hipotesis terkait pengaruh antarvariabel melalui analisis statistik inferensial. Pendekatan ini dianggap
relevan karena dapat menjelaskan fenomena yang terjadi secara faktual sekaligus menguji hubungan
kausal antarvariabel penelitian (Hendajany et al., 2023; Sugiyono, 2019). Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh pasien rawat jalan di Klinik Utama Santa Elisabeth Hungaria yang berjumlah 184 orang,
menggunakan rumus Slovin pada tingkat kesalahan 5%, diperoleh jumlah sampel sebanyak 126
responden. Teknik penentuan sampel dilakukan secara accidental sampling, yaitu berdasarkan pasien
yang datang dan bersedia mengisi kuesioner penelitian. Data yang terkumpul kemudian dianalisis
menggunakan perangkat lunak SPSS versi 25, dengan serangkaian uji seperti uji validitas, reliabilitas,

4976 JEMSI (Jurnal Ekonomi, Manajemen, dan Akuntansi) Vol. 11 No. 5, Okiober (2025)


https://www.openaccess.nl/en/what-is-open-access
https://journal.lembagakita.org/index.php/jemsi/ais
https://journal.lembagakita.org/index.php/jemsi/ais
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/

. . . E-ISSN: 2579-5635 P-ISSN: 2460-5891
JEMSI (Jurnal Ekonomi, Manajemen, dan Akuntansi) Volume 11 (5) Oklober 2025 PP, 4972-4985

Available at: https:/journal.lembagakita.org/index.php/jemsi https://doi.org/10.35870/jemsi.v11i5.5542

analisis regresi linier berganda, uiji t, uji F, dan koefisien determinasi untuk memastikan keakuratan
temuan (Hendajany et al., 2023; Sugiyono, 2019).

4. Hasil dan Pembahasan

4.1 Hasil
411  Karakteristik Responden

Karakteristik responden dalam penelitian ini menunjukkan keberagaman yang cukup signifikan baik
dari sisi umur, jenis kelamin, tingkat pendidikan, maupun jenis pekerjaan. Dari segi usia, sebagian besar
responden berada pada rentang 26-35 tahun (33,33%), diikuti oleh kelompok usia 36—45 tahun (30,95%).
Hal ini memperlihatkan bahwa layanan rawat jalan di Klinik Utama Santa Elisabeth Hungaria Ngabang
lebih banyak digunakan oleh kelompok usia produktif, yang umumnya memiliki tuntutan terhadap
pelayanan yang cepat, efisien, dan responsif. Variasi kelompok usia ini juga mencerminkan adanya
perbedaan fokus dalam penilaian kualitas layanan, di mana pasien muda lebih memperhatikan aspek
kecepatan dan teknologi, sementara pasien berusia lanjut lebih menekankan kenyamanan fasilitas dan
keramahan pelayanan tenaga medis.

Rata-rata Penilaian Responden

M Kategori M Frekuensi

78
61
47 29 48 48

27 28 25 30 3
1
8 1 15
OI 0 0 0 0 0 0 0 0 0 OI 0 0 0
Usia Jenis Kelamin ~ Pendidikan Pekerjaan

Gambar 1. Rata-rata Penilaian Responden

Distribusi jenis kelamin responden memperlihatkan dominasi perempuan (61,9%) dibandingkan laki-
laki (38,1%). Kondisi ini dapat diasosiasikan dengan tingginya kesadaran kesehatan perempuan serta
peran mereka sebagai pengambil keputusan utama dalam mengelola kesehatan keluarga. Jika dilihat dari
pendidikan, mayoritas responden berpendidikan SMA (48,4%), yang menunjukkan keterwakilan pasien
dengan tingkat literasi kesehatan menengah. Sementara itu, dari sisi pekerjaan, kelompok terbesar adalah
pegawai swasta (38,1%), diikuti ibu rumah tangga/pekerjaan lainnya (26,2%). Variasi latar belakang ini
menjadi penting karena preferensi, ekspektasi, dan tingkat kepuasan pasien rawat jalan bisa sangat
dipengaruhi oleh karakteristik sosiodemografis yang berbeda.

41.2 Pendapat Responden

Berdasarkan hasil pengolahan data dari 126 responden pasien rawat jalan di Klinik Utama Santa
Elisabeth Hungaria Ngabang, diperoleh gambaran umum bahwa citra klinik, kualitas pelayanan, fasilitas
kesehatan, dan kepuasan pasien secara keseluruhan berada pada kategori “Baik”. Hal ini menunjukkan
bahwa mayoritas pasien menilai layanan klinik sudah sesuai dengan harapan mereka, meskipun masih
terdapat beberapa aspek yang perlu mendapat perhatian lebih untuk peningkatan mutu pelayanan di
masa mendatang.
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Pendapat Responden
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Gambar 2. Rata-rata Penilaian Pendapat Responden

Variabel citra klinik (CK) memperoleh nilai rata-rata 3,48, yang termasuk dalam kategori baik.
Responden menilai aspek kebersihan dan kenyamanan fasilitas klinik sebagai indikator paling menonijol
dengan skor 3,77, sedangkan kesesuaian pelayanan dengan harapan pasien masih relatif rendah dengan
skor 3,08. Hasil ini memperlihatkan bahwa meskipun klinik sudah cukup baik dalam menjaga citra melalui
lingkungan yang nyaman dan komunikasi staf yang ramah, tetap diperlukan penyesuaian layanan agar
lebih sesuai dengan ekspektasi pasien. Untuk variabel kualitas pelayanan kesehatan (KPK), nilai rata-rata
yang diperoleh adalah 3,66, yang juga masuk kategori baik. Menariknya, indikator tertinggi muncul pada
kesediaan pasien untuk merekomendasikan klinik kepada orang lain (3,87), diikuti dengan keinginan
kembali berobat (3,63). Sementara itu, kesesuaian layanan dengan harapan pasien memperoleh skor
3,47. Temuan ini menunjukkan adanya kepercayaan dan loyalitas pasien yang cukup kuat terhadap klinik,
meskipun kualitas layanan masih perlu dipertahankan secara konsisten agar kepuasan tetap terjaga.
Variabel fasilitas kesehatan (FK) memperoleh rata-rata skor 3,83 atau baik. Beberapa indikator bahkan
mendekati kategori sangat baik, seperti keramahan tenaga medis (4,03) dan ketersediaan obat di apotek
klinik (3,94). Hal ini menunjukkan bahwa dimensi fasilitas, baik berupa sarana fisik maupun dukungan
medis, telah memberi kontribusi signifikan terhadap kepuasan pasien. Namun, akses menuju klinik (3,77)
dan kenyamanan bangunan (3,73) masih perlu ditingkatkan agar pelayanan lebih optimal.

Terakhir, kepuasan pasien rawat jalan (KPRJ) menunjukkan skor rata-rata 3,60, yang termasuk dalam
kategori baik. Kemudahan akses layanan (3,80) dan kualitas layanan (3,78) menjadi indikator yang paling
diapresiasi responden, sementara sistem layanan klinik hanya memperoleh skor 3,25, yang masih berada
pada kategori sedang. Artinya, meskipun pasien secara umum puas, mereka menilai sistem pelayanan
internal masih perlu disederhanakan, terutama dalam hal alur birokrasi dan efisiensi prosedur. Hasil
keseluruhan mengindikasikan bahwa keempat variabel penelitian berada pada level positif dengan
kategori baik. Namun, adanya perbedaan skor antar indikator memperlihatkan titik-titik kritis yang perlu
mendapat perhatian khusus. Jika citra Klinik ingin semakin kuat, maka kesesuaian layanan dengan
harapan pasien harus ditingkatkan. Begitu pula dengan kualitas pelayanan, meski sudah baik, konsistensi
dan inovasi tetap diperlukan. Di sisi fasilitas, aspek aksesibilitas dan kenyamanan fisik klinik menjadi area
strategis yang perlu diperbaiki. Sedangkan pada variabel kepuasan pasien, penguatan sistem layanan
internal menjadi prioritas agar pengalaman pasien lebih efisien dan menyenangkan.
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413 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Validitas instrumen merupakan tahap penting dalam penelitian kuantitatif, sebab instrumen yang tidak
valid dapat mengaburkan hasil analisis dan melemahkan kesimpulan yang ditarik. Uji validitas digunakan
untuk memastikan bahwa setiap item pertanyaan dalam kuesioner benar-benar mengukur konstruk yang
dituju. Sebuah item dianggap valid apabila nilai korelasi Pearson (Corrected Item-Total Correlation) lebih
besar dari 0,3 dan memiliki signifikansi (Sig. 2-tailed) di bawah 0,05

Tabel 1. Ringkasan Hasil Uji Validitas

Variabel Jumlah ltem Rentang Signifikansi Status

Citra Klinik (CK) 4 0,688 - 0,862 0,000 Valid

Kualitas Pelayanan (KP) 3 0,775-0,856 0,000 Valid
Fasilitas Kesehatan (FK) 7 0,441-0,794  0,000-0,011 Valid
Kepuasan Pasien Rawat Jalan (KPRJ) 4 0,545-0,859 0,000 - 0,001 Valid

Berdasarkan Tabel 1. Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh butir pertanyaan (CK.1-CK.4)
memiliki korelasi yang signifikan dengan skor total (SUMCK). ltem CK.3 merupakan indikator paling kuat (r
= 0,862), sementara CK.4 memiliki korelasi terendah namun tetap valid (r = 0,688). Dengan demikian,
keempat item pada variabel Citra Klinik dinyatakan valid dan konsisten dalam merepresentasikan konstruk
penelitian. Nilai korelasi berkisar antara 0,775 hingga 0,856, yang menunjukkan konsistensi internal yang
kuat. Hal ini mengindikasikan bahwa setiap indikator kualitas pelayanan mampu menggambarkan
pengalaman pasien secara komprehensif. Seluruh item pada variabel Kualitas Pelayanan terbukti valid.
Hasil pengujian memperlihatkan bahwa tujuh butir pernyataan pada variabel Fasilitas Kesehatan memiliki
validitas yang baik. Walaupun indikator FK.5 (r = 0,441) dan FK.7 (r = 0,523) memiliki korelasi lebih
rendah dibanding item lainnya, keduanya tetap dinyatakan valid karena nilainya di atas batas minimum
0,3. Secara keseluruhan, semua indikator layak digunakan untuk menganalisis pengaruh fasilitas
terhadap kepuasan pasien. Seluruh item pada variabel Kepuasan Pasien Rawat Jalan dinyatakan valid
dengan nilai korelasi berkisar antara 0,545 hingga 0,859. Item KPRJ.3 menjadi indikator paling kuat (r =
0,859), sementara KPRJ.4 memiliki korelasi lebih rendah tetapi tetap signifikan. Hal ini menegaskan
bahwa instrumen yang digunakan dapat dipercaya dalam mengukur tingkat kepuasan pasien.
Berdasarkan hasil uji validitas pada seluruh variabel penelitian, dapat disimpulkan bahwa semua item
pertanyaan yang digunakan dalam kuesioner dinyatakan valid. Artinya, instrumen penelitian ini memiliki
kemampuan yang baik untuk mengukur konstruk yang dituju, sehingga layak digunakan pada tahap
analisis berikutnya.

414  Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk memastikan bahwa instrumen penelitian memiliki tingkat konsistensi
internal yang memadai. Reliabilitas diukur menggunakan koefisien Cronbach’s Alpha, di mana nilai di atas
0,60 dianggap layak, dan nilai di atas 0,70 menunjukkan reliabilitas yang sangat baik (Nunnally, 1978).
Hasil uji reliabilitas pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 2. Ringkasan Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach's Alpha Jumlah ltem
Citra Klinik (CK) 0,804 4
Kualitas Pelayanan (KP) 0,759 3
Fasilitas Kesehatan (FK) 0,783 7
Kepuasan Pasien Rawat Jalan (KPRJ) 0,703 4

Berdasarkan hasil pada Tabel 2, seluruh variabel penelitian menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha di
atas 0,70, yang menegaskan bahwa instrumen yang digunakan reliabel dan konsisten dalam mengukur
konstruk penelitian. Variabel Citra Klinik (CK) memperoleh nilai tertinggi yaitu 0,804 dengan 4 item
pertanyaan, menunjukkan tingkat konsistensi jawaban yang sangat kuat dari responden. Variabel Fasilitas
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Kesehatan (FK) memiliki reliabilitas sebesar 0,783 dengan 7 item, yang menandakan bahwa persepsi
pasien terhadap kelengkapan dan kenyamanan fasilitas di klinik dapat diukur secara stabil. Selanjutnya,
Kualitas Pelayanan (KP) memperoleh nilai 0,759 dengan 3 item, yang berarti instrumen ini cukup
konsisten dalam menggambarkan persepsi pasien terhadap mutu pelayanan. Adapun variabel Kepuasan
Pasien Rawat Jalan (KPRJ) mencatat nilai 0,703 dari 4 item pertanyaan. Meskipun nilainya paling rendah
dibanding variabel lain, namun tetap berada di atas batas minimum yang direkomendasikan. Secara
keseluruhan, hasil ini menunjukkan bahwa semua konstruk penelitian telah memenuhi standar reliabilitas,
sehingga instrumen penelitian dinyatakan layak digunakan untuk analisis lebih lanjut. Dengan demikian,
data yang dihasilkan dapat dipercaya serta mampu merepresentasikan kondisi yang sebenarnya pada
kepuasan pasien rawat jalan di Klinik Utama Santa Elisabeth Hungaria.

415  Hasil Uji Statistik

Berdasarkan hasil pengujian asumsi klasik yang telah dilakukan, diperoleh gambaran bahwa sebagian
besar persyaratan regresi linear berganda telah terpenuhi. Uji normalitas dengan Kolmogorov-Smirnov
Test menghasilkan nilai signifikansi 0,022 < 0,05, sehingga data residual tidak sepenuhnya terdistribusi
normal. Namun, karena jumlah sampel cukup besar (n=126), maka kondisi ini dapat ditoleransi sesuai
dengan Teorema Limit Pusat yang menyatakan bahwa distribusi data dengan ukuran sampel besar
cenderung mendekati normal. Uji multikolinearitas menunjukkan nilai Tolerance > 0,1 dan VIF < 10 untuk
seluruh variabel, yang berarti tidak ada indikasi korelasi tinggi antar variabel independen. Hasil scatterplot
juga memperlihatkan sebaran titik yang acak, sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi heteroskedastisitas
dalam model. Uji autokorelasi dengan Durbin-Watson menghasilkan nilai 1,731 yang berada dalam
rentang 1,5-2,5, sehingga dapat dipastikan tidak terdapat masalah autokorelasi. Dengan demikian, model
regresi yang digunakan dalam penelitian ini layak dianalisis lebih lanjut karena sebagian besar asumsi
klasik terpenuhi. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,461 menunjukkan bahwa citra klinik, kualitas
pelayanan, dan fasilitas kesehatan secara simultan mampu menjelaskan 46,1% variasi kepuasan pasien
rawat jalan di Klinik Utama Santa Elisabeth Hungaria, sedangkan sisanya 53,9% dipengaruhi faktor lain di
luar model. Hal ini mempertegas pentingnya peran ketiga variabel utama dalam meningkatkan kepuasan
pasien, meskipun masih ada aspek lain yang juga perlu diperhatikan manajemen klinik.

Tabel 3. Hasil Uji Statistik

Uji Asumsi Klasik Hasil Utama Kesimpulan
Normalitas (K-S) Sig. 0,022 < 0,05 Tidak normal, tetapi dapat ditoleransi karena
n=126
Multikolinearitas VIF 1,061-1,424 < 10; Tolerance Terpenuhi
>0,1
Heteroskedastisitas Sebaran acak Terpenuhi
Autokorelasi (DW) 1,731 (antara 1,5-2,5) Terpenuhi

416  Hasil Analisis Verifikatif

Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa seluruh variabel bebas, yaitu citra klinik,
kualitas pelayanan, dan fasilitas kesehatan, berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien rawat jalan.
Persamaan regresi yang diperoleh adalah: Y = 0,445 + 0,338X; + 0,130X, + 0,381X5. Dari persamaan
tersebut terlihat bahwa fasilitas kesehatan memiliki kontribusi paling dominan (0,381) dalam meningkatkan
kepuasan pasien, disusul citra klinik (0,338), dan kualitas pelayanan (0,130). Hal ini mengindikasikan
bahwa keberadaan sarana-prasarana yang memadai serta citra baik klinik mampu memperkuat tingkat
kepuasan pasien, meskipun kualitas pelayanan tetap menjadi faktor penting meski kontribusinya relatif
lebih kecil dibanding variabel lain. Analisis koefisien korelasi juga memperlihatkan adanya hubungan
positif dan signifikan antara variabel bebas dengan kinerja pegawai. Beban kerja memiliki korelasi kuat
dengan kinerja (r = 0,848), disiplin kerja juga berkorelasi positif (r = 0,662), dan budaya kerja tetap
berhubungan signifikan meskipun dengan tingkat keeratan yang lebih rendah (r = 0,468).
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Tabel 4. Ringkasan Hasil Analisis Verifikatif

Variabel Koefisien  Std. Error Interpretasi
Konstanta 0,445 0,387 Nilai dasar kepuasan pasien tanpa pengaruh
variabel lain
Citra Klinik (X4) 0,338 0,148 Peningkatan citra klinik meningkatkan kepuasan
pasien
Kualitas Pelayanan (X) 0,130 0,064 Pelayanan yang lebih baik berkontribusi positif
pada kepuasan
Fasilitas Kesehatan (X5) 0,381 0,189 Fasilitas yang memadai paling dominan

meningkatkan kepuasan

Berdasarkan tabel 4 uji korelasi Pearson memperlihatkan bahwa seluruh variabel bebas memiliki
hubungan positif yang kuat dengan kepuasan pasien. Kualitas pelayanan menempati posisi paling tinggi (r
= 0,856), disusul citra klinik (r = 0,767), dan fasilitas kesehatan (r = 0,618). Adapun uji determinasi
menghasilkan nilai R? = 0,508, yang berarti model penelitian ini mampu menjelaskan 50,8% variasi
kepuasan pasien rawat jalan. Dengan kata lain, lebih dari setengah tingkat kepuasan dapat diprediksi dari
kombinasi citra klinik, kualitas pelayanan, dan fasilitas kesehatan, sementara 49,2% sisanya dipengaruhi
oleh faktor lain di luar model penelitian, seperti biaya layanan, pengalaman pribadi, dan faktor eksternal

lainnya.

41.7  Hasil Uji Hipotesis

Hasil penguijian hipotesis penelitian ini memperlihatkan bahwa variabel Citra Klinik (CK), Kualitas
Pelayanan (KP), dan Fasilitas Kesehatan (FK) terbukti berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien
Rawat Jalan (KPRJ) baik secara parsial maupun simultan. Pada uji t, Tabel 5, ketiga variabel
menunjukkan nilai signifikansi < 0,05, sehingga dapat dinyatakan berpengaruh nyata terhadap KPRJ.
Variabel CK memiliki pengaruh paling dominan dengan nilai Beta 0,379, diikuti oleh FK (0,335) dan KP
(0,128). Temuan ini mengindikasikan bahwa citra Klinik yang positif menjadi faktor kunci dalam
membentuk persepsi dan pengalaman pasien, sementara fasilitas kesehatan yang memadai serta kualitas
pelayanan yang konsisten juga memperkuat kepuasan yang dirasakan pasien.

Tabel 5. Hasil Uji t

Variabel Beta t hitung Signifikansi Status
Citra Klinik (CK) 0,379 2,284 0,024 Signifikan
Kualitas Pelayanan (KP) 0,128 2,021 0,045 Signifikan
Fasilitas Kesehatan (FK) 0,335 2,016 0,046 Signifikan

Hasil uji F pada Tabel 6, memperkuat temuan tersebut, di mana nilai F hitung sebesar 41,923 dengan
signifikansi 0,000 (<0,05), menunjukkan bahwa CK, KP, dan FK secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pasien. Sementara itu, uji koefisien determinasi (R? menghasilkan nilai sebesar
0,508, yang berarti ketiga variabel mampu menjelaskan variasi kepuasan pasien sebesar 50,8%,
sedangkan sisanya sebesar 49,2% dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian. Hal ini menegaskan
bahwa peningkatan citra klinik, kualitas pelayanan, dan fasilitas kesehatan memiliki kontribusi nyata dalam
membentuk tingkat kepuasan pasien rawat jalan di Klinik Utama Santa Elisabeth Hungaria, sehingga
ketiganya dapat dijadikan pijakan strategis dalam pengembangan mutu layanan kesehatan.

Tabel 6. Hasil Uji t

Variabel R R Square

Adjusted R2

Sig. F Status

CK, KP, FK — KPRJ 0,712 0,508

0,495

0,000 Signifikan
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4.2 Pembahasan

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa ketiga variabel independen, yaitu Citra Klinik (CK),
Kualitas Pelayanan (KP), dan Fasilitas Kesehatan (FK) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien
Rawat Jalan (KPRJ) di Klinik Utama Santa Elisabeth Hungaria Ngabang. Secara parsial, CK, KP, dan FK
memiliki nilai signifikansi masing-masing di bawah 0,05, sehingga H1, H2, dan H3 dinyatakan diterima. Di
antara ketiga variabel tersebut, CK memiliki pengaruh paling dominan dengan nilai beta terbesar (0,379),
yang menandakan bahwa persepsi positif terhadap citra klinik merupakan faktor utama dalam membentuk
kepuasan pasien. Hasil uji F juga memperlihatkan bahwa ketiga variabel secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap KPRJ (Sig. 0,000 < 0,05), sehingga H4 diterima. Temuan ini diperkuat oleh nilai R?
sebesar 0,508, yang berarti 50,8% variasi kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh kombinasi citra klinik,
kualitas pelayanan, dan fasilitas kesehatan, sedangkan sisanya 49,2% dipengaruhi oleh faktor lain di luar
penelitian. Hasil ini memberikan makna bahwa hipotesis penelitian yang diajukan terbukti secara empiris,
di mana citra klinik, kualitas pelayanan, dan fasilitas kesehatan terbukti menjadi faktor penting dalam
meningkatkan kepuasan pasien rawat jalan. Dominannya pengaruh citra Klinik sejalan dengan teori
pemasaran jasa yang menekankan pentingnya reputasi dan persepsi positif institusi kesehatan dalam
membangun loyalitas pasien. Di sisi lain, kualitas pelayanan dan fasilitas kesehatan tetap memiliki
kontribusi signifikan, karena pasien tidak hanya menilai aspek citra, tetapi juga merasakan langsung mutu
layanan dan kelengkapan sarana yang disediakan. Dengan demikian, temuan penelitian ini tidak hanya
memperkuat penelitian terdahulu yang menekankan peran tiga faktor tersebut, tetapi juga memberi bukti
nyata bahwa Klinik Utama Santa Elisabeth Hungaria perlu memprioritaskan penguatan citra dan
penyediaan fasilitas yang memadai, disertai peningkatan konsistensi pelayanan, untuk menjaga dan
meningkatkan kepuasan pasien secara berkelanjutan.

5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa citra Klinik, kualitas pelayanan, fasilitas
kesehatan, serta kepuasan pasien di Klinik Utama Santa Elisabeth Hungaria Ngabang berada pada
kategori baik, yang mencerminkan kinerja manajemen klinik sudah berjalan efektif. Secara parsial, citra
klinik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien, demikian pula kualitas pelayanan dan
fasilitas kesehatan terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap peningkatan kepuasan pasien.
Selain itu, pengujian simultan menunjukkan bahwa ketiga variabel, yaitu citra klinik, kualitas pelayanan,
dan fasilitas kesehatan secara bersama-sama berpengaruh kuat terhadap kepuasan pasien rawat jalan.
Dengan demikian, keseluruhan rumusan masalah penelitian ini telah terjawab, dan dapat ditegaskan
bahwa keberhasilan klinik dalam meningkatkan kepuasan pasien sangat ditentukan oleh sinergi antara
citra yang positif, mutu pelayanan yang konsisten, dan penyediaan fasilitas kesehatan yang memadai.
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