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Abstrak

Kepuasan pasien merupakan indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan kesehatan
karena mencerminkan pengalaman pasien terhadap layanan yang diterima. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis determinan faktor yang berhubungan dengan kepuasan
pasien di Ciputra SMG Eye Clinic Pondok Indah Jakarta Selatan. Metode penelitian yang
digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan desain cross-sectional. Sampel dalam
penelitian ini berjumlah 50 responden yang dipilih menggunakan teknik tertentu. Variabel
yang diteliti meliputi proses administrasi, pelayanan petugas, lingkungan, dan fasilitas,
dengan kepuasan pasien sebagai variabel dependen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
mayoritas responden merasa puas terhadap pelayanan (92%). Analisis bivariat
menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara proses administrasi (p = 0,000),
pelayanan petugas (p = 0,005), lingkungan (p = 0,005), dan fasilitas (p = 0,040) dengan
kepuasan pasien. Responden yang menilai kualitas pelayanan baik cenderung memiliki
tingkat kepuasan yang lebih tinggi dibandingkan dengan responden yang menilai kurang.
Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa kepuasan pasien dipengaruhi secara signifikan
oleh kualitas proses administrasi, pelayanan petugas, kondisi lingkungan, dan fasilitas
pelayanan kesehatan. Oleh karena itu, peningkatan mutu pelayanan secara menyeluruh dan
terintegrasi pada setiap aspek tersebut sangat diperlukan untuk meningkatkan kepuasan
pasien.

Kata Kunci  : Kepuasan pasien, kualitas pelayanan, administrasi, fasilitas, pelayanan
kesehatan

Abstract
Patient satisfaction is a key indicator in assessing the quality of healthcare services
because it reflects patients’ experiences with the care they receive. This study aims to
analyze the determinants associated with patient satisfaction at the Ciputra SMG Eye
Clinic in Pondok Indah, South Jakarta. The research method employed was a quantitative
approach using a cross-sectional design. The sample in this study consisted of 50
respondents selected using a specific technique. The variables studied included
administrative processes, staff service, environment, and facilities, with patient satisfaction
as the dependent variable. The results of the study indicate that the majority of respondents
were satisfied with the service (92%). Bivariate analysis revealed a significant association
between administrative processes (p = 0.000), staff service (p = 0.005), environment (p =
0.005), and facilities (p = 0.040) and patient satisfaction. Respondents who rated the

25


mailto:email%20:%20gracewinda15@gmail.com,%20faradilla@uui.ac.id
mailto:*Correspoding%20Author%20:%20gracewinda15@gmail.com

Journal of Healthcare Technology and Medicine Vol. 12, No. 1 April 2026
Universitas Ubudiyah Indonesia
e-ISSN : 2615-109X

quality of service as good tended to have higher satisfaction levels compared to those who
rated it as poor. The conclusion of this study is that patient satisfaction is significantly
influenced by the quality of administrative processes, staff service, environmental
conditions, and healthcare facilities. Therefore, a comprehensive and integrated
improvement in service quality across all these aspects is essential to enhance patient
satisfaction.

Keywords: Patient satisfaction, quality of care, administration, facilities, healthcare
services

PENDAHULUAN

Kepuasan pasien merupakan indikator utama kualitas pelayanan kesehatan, karena
mencerminkan bagaimana pengalaman pasien terhadap perawatan yang diterima dalam
sistem layanan kesehatan. Dalam konteks pelayanan kesehatan nasional, kepuasan pasien
bukan hanya mencerminkan pengakuan subjektif pasien terhadap layanan yang diterima,
tetapi juga menjadi tolok ukur keberhasilan sistem kesehatan dalam memenuhi kebutuhan
dan harapan masyarakat sebagai pengguna layanan kesehatan (1). Penelitian lain
menunjukkan bahwa kepuasan pasien adalah refleksi terhadap kualitas layanan secara
keseluruhan yang dinilai dari perspektif pasien itu sendiri, termasuk aspek komunikasi,
perawatan medis, dan pengalaman pelayanan (2).

Kepuasan pasien berawal dari persepsi subjektif individu terhadap layanan yang
diterima, dimana faktor harapan, pengalaman, dan evaluasi layanan saling berinteraksi
untuk menentukan tingkat kepuasan. Literatur internasional menyebut kepuasan pasien
sebagai komponen penting dalam penilaian kualitas perawatan kesehatan. Penelitian
terdahulu dalam konteks global telah mengidentifikasi berbagai determinan kepuasan
pasien, antara lain karakteristik demografis, pengalaman pasien, interaksi dengan tenaga
kesehatan, serta kualitas komunikasi antara pasien dan penyedia layanan (3).

Komunikasi antara tenaga kesehatan dan pasien merupakan salah satu faktor utama
determinan kepuasan, karena komunikasi efektif memperkuat pemahaman pasien tentang
kondisi mereka dan meningkatkan kepercayaan terhadap penyedia layanan. Kualitas
pelayanan medis, termasuk kompetensi teknis tenaga kesehatan, juga memengaruhi
persepsi pasien terhadap layanan. Hal ini terbukti penting dalam menentukan tingkat
kepuasan karena pasien cenderung memberikan penilaian tinggi ketika mereka merasa
mendapatkan perawatan yang tepat dan kompeten (4).

Lingkungan fisik fasilitas kesehatan dan kenyamanan pelayanan juga menjadi faktor
penting yang mempengaruhi pengalaman pasien, termasuk kebersihan, kenyamanan ruang
tunggu, serta fasilitas yang tersedia selama perawatan (5). Kualitas interaksi interpersonal
dengan staf medis, terutama sikap dan empati tenaga kesehatan, terbukti sangat penting
dalam meningkatkan kepuasan pasien. Sikap yang ramah dan empatik dapat memperkuat
rasa dihargai oleh pasien selama proses perawatan (6).

Kepuasan pasien juga menjadi indikator Kritis dalam penilaian strategis dan
perbaikan kualitas di rumah sakit, karena hasil survei kepuasan ini dapat memandu
keputusan manajemen untuk merancang intervensi peningkatan layanan kesehatan (7).
Penelitian terdahulu juga menunjukkan hubungan antara kepuasan pasien dengan outcome
klinis dan keberlanjutan pelayanan, dimana pasien yang puas memiliki kecenderungan
lebih tinggi untuk mematuhi rencana perawatan dan rekomendasi medis, Perbedaan
konteks sosial dan budaya antarnegara dapat memengaruhi preferensi serta ekspektasi
pasien, sehingga pentingnya mempertimbangkan konteks lokal saat menganalisis faktor
kepuasan pasien (8).
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian analitik
dan desain cross sectional. Pendekatan ini digunakan untuk mengetahui hubungan antara
proses administrasi, pelayanan petugas, lingkungan, dan fasilitas dengan kepuasan pasien.
Penelitian ini dilaksanakan di Ciputra SMG Eye Clinic Pondok Indah Jakarta Selatan pada
bulan Maret 2026. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang mendapatkan
pelayanan di Ciputra SMG Eye Clinic. Sampel penelitian berjumlah 50 responden yang
dipilih menggunakan teknik accidental sampling, yaitu pasien yang datang dan bersedia
menjadi responden pada saat penelitian berlangsung.

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel independen vyaitu proses
administrasi, pelayanan petugas, lingkungan, dan fasilitas, serta variabel dependen yaitu
kepuasan pasien. Instrumen penelitian menggunakan kuesioner yang telah disusun
berdasarkan indikator masing-masing variabel dengan skala pengukuran Likert.
Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara langsung dengan responden
menggunakan kuesioner. Sebelum digunakan, instrumen penelitian telah melalui uji
validitas dan reliabilitas untuk memastikan keakuratan dan konsistensi data.

Analisis data dilakukan secara univariat dan bivariat. Analisis univariat digunakan
untuk menggambarkan distribusi frekuensi masing-masing variabel, sedangkan analisis
bivariat digunakan untuk mengetahui hubungan antara variabel independen dengan
kepuasan pasien menggunakan uji statistik Chi-Square dengan tingkat kepercayaan 95% (a
= 0,05). Penelitian ini telah memperhatikan aspek etika penelitian dengan menjaga
kerahasiaan identitas responden serta memperoleh persetujuan dari responden sebelum
pengumpulan data dilakukan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 1
Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien, Proses Administrasi, Pelayanan Petugas,
Lingkungan dan Fasilitas di Ciputra SMG Eye Clinic Pondok Indah
Jakarta Selatan

No Variabel Frekuensi (f) Persentase (%)
1  Kepuasan Pasien
a. Puas 46 92.0
b. Kurang 4 8.0
Total 50 100.0
2 Proses Administrasi
a. Baik 47 94.0
b. Kurang 3 6.0
Total 50 100.0
3  Pelayanan Petugas
a. Baik 48 96.0
b. Kurang 2 4.0
Total 50 100.0
4 Lingkungan
a. Baik 48 96.0
b. Kurang 2 4.0
Total 50 100.0
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No Variabel Frekuensi (f) Persentase (%)
5 Fasilitas
a. Baik 49 98.0
b. Kurang 1 2.0
Total 50 100.0

Berdasarkan tabel 1, dapat dilihat bahwa mayoritas responden puas dengan
pelayanan sebanyak 46 (92.0%), proses administrasi yang baik sebanyak 47 (94.0%),
pelayanan petugas yang baik sebanyak 48 (96.0%), lingkungan yang baik 48 (96.0%),
fasilitas yang baik 49 (98.0%).

Tabel 2
Hubungan Proses Administrasi dengan Kepuasan Pasien di Ciputra SMG Eye Clinic
Pondok Indah Jakarta Selatan

No Proses Kepuasan Pasien Total P
Administrasi Puas Kurang Value
f % f % f %
1 Baik 46 97.9 1 2.1 47 100.0 0.000
2  Kurang 0 0.00 3 100.0 3 100.0

Berdasarkan Tabel 2, terlihat adanya hubungan yang sangat kuat antara proses
administrasi dengan kepuasan pasien di Ciputra SMG Eye Clinic Pondok Indah Jakarta
Selatan. Dari 47 responden yang menilai proses administrasi baik, sebanyak 46 orang
(97,9%) menyatakan puas terhadap pelayanan, sedangkan hanya 1 orang (2,1%) yang
menyatakan kurang puas. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas proses administrasi
yang baik hampir selalu diikuti oleh tingkat kepuasan pasien yang tinggi.

Hasil uji statistik menunjukkan nilai p = 0,000 (p < 0,05), yang berarti terdapat
hubungan yang signifikan secara statistik antara proses administrasi dengan kepuasan
pasien. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan adanya hubungan antara kualitas
proses administrasi dan kepuasan pasien dapat diterima. Temuan ini mengindikasikan
bahwa proses administrasi merupakan faktor kunci dalam membentuk pengalaman pasien.
Kecepatan pelayanan, kejelasan alur administrasi, kemudahan prosedur, serta sikap petugas
administrasi berperan besar dalam menentukan apakah pasien merasa puas atau tidak
terhadap pelayanan yang diterima.

Tabel 3
Hubungan Pelayanan Petugas dengan Kepuasan Pasien di Ciputra SMG Eye Clinic
Pondok Indah Jakarta Selatan

No Pelayanan Kepuasan Pasien Total P
Petugas Puas Kurang Value
f % f % f %
1 Baik 46 958 2 4.2 48 100.0 0.005
2 Kurang 0 0.00 2 100.0 2 100.0

Berdasarkan Tabel 3, terlihat adanya hubungan yang bermakna antara pelayanan
petugas dengan kepuasan pasien di Ciputra SMG Eye Clinic Pondok Indah Jakarta Selatan.
Dari 48 responden yang menilai pelayanan petugas baik, sebanyak 46 orang (95,8%)
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menyatakan puas terhadap pelayanan, sedangkan hanya 2 orang (4,2%) yang menyatakan
kurang puas. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan petugas yang baik sangat
berkorelasi dengan tingkat kepuasan pasien yang tinggi.

Hasil uji statistik menunjukkan nilai p = 0,005 (p < 0,05), yang berarti terdapat
hubungan yang signifikan secara statistik antara pelayanan petugas dengan kepuasan
pasien. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan adanya hubungan antara pelayanan
petugas dan kepuasan pasien dapat diterima. Temuan ini mengindikasikan bahwa sikap
ramah, empati, kecepatan merespons, serta profesionalisme petugas merupakan faktor
penting dalam membentuk persepsi positif pasien terhadap pelayanan kesehatan. Pelayanan
petugas yang optimal tidak hanya meningkatkan kenyamanan pasien, tetapi juga
memperkuat kepercayaan pasien terhadap mutu layanan di Ciputra SMG Eye Clinic.

Tabel 4
Hubungan Lingkungan dengan Kepuasan Pasien di Ciputra SMG Eye Clinic Pondok
Indah Jakarta Selatan

No  Lingkungan Kepuasan Pasien Total P
Puas Kurang Value
f % f % f %
1 Baik 46 958 2 4.2 48 100.0 0.005
2 Kurang 0 0.00 2 100.0 2 100.0

Berdasarkan Tabel 4, terlihat adanya hubungan yang bermakna antara lingkungan
pelayanan dengan kepuasan pasien di Ciputra SMG Eye Clinic Pondok Indah Jakarta
Selatan. Dari 48 responden yang menilai lingkungan klinik baik, sebanyak 46 orang
(95,8%) menyatakan puas terhadap pelayanan, sedangkan hanya 2 orang (4,2%) yang
menyatakan kurang puas. Hal ini menunjukkan bahwa kondisi lingkungan yang baik sangat
berperan dalam membentuk tingkat kepuasan pasien yang tinggi.

Hasil uji statistik menunjukkan nilai p = 0,005 (p < 0,05), yang berarti terdapat
hubungan yang signifikan secara statistik antara lingkungan dengan kepuasan pasien.
Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan adanya hubungan antara kondisi lingkungan
pelayanan dan kepuasan pasien dapat diterima. Temuan ini mengindikasikan bahwa
kebersihan ruangan, kenyamanan ruang tunggu, pencahayaan, sirkulasi udara, serta
suasana Klinik secara keseluruhan merupakan faktor penting dalam meningkatkan
pengalaman pasien. Lingkungan yang nyaman tidak hanya mendukung proses
penyembuhan, tetapi juga meningkatkan rasa aman dan kepuasan pasien selama berada di
fasilitas pelayanan kesehatan.

Tabel 5
Hubungan Fasilitas dengan Kepuasan Pasien di Ciputra SMG Eye Clinic Pondok Indah
Jakarta Selatan

No Fasilitas Kepuasan Pasien Total P
Puas Kurang Value
f % f % f %
1 Baik 46 939 3 6.1 49 100.0 0.040
2  Kurang 0 0.00 1 100.0 1 100.0

Berdasarkan Tabel 5, terlihat adanya hubungan antara fasilitas dengan kepuasan
pasien di Ciputra SMG Eye Clinic Pondok Indah Jakarta Selatan. Dari 49 responden yang
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menilai fasilitas klinik baik, sebanyak 46 orang (93,9%) menyatakan puas terhadap
pelayanan, sedangkan 3 orang (6,1%) menyatakan kurang puas. Hal ini menunjukkan
bahwa ketersediaan dan kualitas fasilitas yang baik cenderung diikuti oleh tingkat kepuasan
pasien yang tinggi.

Hasil uji statistik menunjukkan nilai p = 0,040 (p < 0,05), yang berarti terdapat
hubungan yang signifikan secara statistik antara fasilitas dengan kepuasan pasien. Dengan
demikian, hipotesis yang menyatakan adanya hubungan antara kualitas fasilitas dan
kepuasan pasien dapat diterima. Temuan ini mengindikasikan bahwa ketersediaan sarana
dan prasarana medis, kenyamanan ruang pelayanan, kelengkapan alat, serta fasilitas
pendukung lainnya merupakan faktor penting dalam membentuk pengalaman pasien.
Fasilitas yang memadai tidak hanya mendukung efektivitas pelayanan medis, tetapi juga
meningkatkan rasa aman, nyaman, dan kepercayaan pasien terhadap mutu pelayanan di
Ciputra SMG Eye Clinic.

1. Hubungan kualitas proses administrasi dengan kepuasan pasien.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa proses administrasi yang baik berkaitan
signifikan dengan meningkatnya kepuasan pasien di Ciputra SMG Eye Clinic (p = 0,000).
Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian yang menemukan bahwa kemudahan
administrasi pelayanan kesehatan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien,
khususnya dalam konteks program JKN di Indonesia, di mana kemudahan administrasi
menjadi salah satu faktor terpenting dalam persepsi pelayanan pasien (9).

Ha ini didukung oleh teori kualitas pelayanan SERVQUAL yang dikembangkan
oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, yang menjelaskan bahwa kualitas pelayanan
ditentukan oleh kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan. Dimensi reliability
dan responsiveness dalam teori tersebut menekankan pentingnya kecepatan, ketepatan, dan
kejelasan proses pelayanan administrasi dalam membentuk kepuasan pasien (14). Asumsi
peneliti dalam penelitian ini adalah bahwa pasien sangat sensitif terhadap proses awal
pelayanan (seperti administrasi). Pengalaman yang cepat, jelas, dan minim hambatan
administrasi membentuk impresi positif yang menguatkan kepuasan pasien terhadap
keseluruhan layanan klinik.

2. Peran pelayanan petugas terhadap kepuasan pasien

Analisis bivariat memperlihatkan bahwa pelayanan petugas yang baik memberikan
kontribusi kuat terhadap kepuasan pasien (p = 0,005). Hasil ini didukung oleh studi di
Jurnal llmu Medis Indonesia yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan kesehatan
secara umum berkaitan langsung dengan tingkat kepuasan pasien, dimana aspek sikap
petugas, komunikasi, dan responsivitas tenaga kesehatan menjadi penentu penting dari
pengalaman pasien (10).

Asumsi peneliti adalah bahwa kehadiran petugas yang profesional, komunikatif, dan
empatik memberikan rasa aman kepada pasien, sehingga mempengaruhi persepsi pasien
terhadap kualitas pelayanan secara keseluruhan

3. Hubungan kondisi lingkungan klinik terhadap kepuasan pasien
Temuan data menunjukkan hubungan signifikan antara lingkungan klinik yang baik
dengan kepuasan pasien (p = 0,005). Hal ini konsisten dengan penelitian yang menemukan
bahwa kebersihan dan kenyamanan fasilitas fisik seperti sirkulasi udara, tata ruang, dan
kebersihan ruangan memiliki hubungan signifikan terhadap kepuasan pasien di fasilitas
kesehatan di Indonesia (11).
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Asumsi peneliti adalah bahwa lingkungan yang bersih dan nyaman tidak hanya
menciptakan pengalaman yang menyenangkan bagi pasien, tetapi juga memperkuat
persepsi bahwa layanan yang mereka terima berkualitas tinggi

4. Hubungan fasilitas dengan kepuasan pasien

Analisis indikator fasilitas menunjukkan bahwa fasilitas yang baik berhubungan
signifikan dengan kepuasan pasien (p = 0,040). Temuan ini diperkuat oleh penelitian yang
menyatakan bahwa ketersediaan fasilitas yang lengkap dan layak memperkuat persepsi
pasien terhadap kualitas layanan kesehatan, sehingga berkontribusi terhadap tingkat
kepuasan yang lebih tinggi(12). Hal ini juga didukung oleh teori kualitas pelayanan yang
menyatakan bahwa fasilitas merupakan bagian dari bukti fisik (tangibles) yang secara
langsung memengaruhi persepsi pasien terhadap mutu layanan.

Asumsi peneliti adalah bahwa fasilitas yang memadai meningkatkan efektivitas
pelayanan, kenyamanan pasien, serta memberikan kesan profesionalisme, yang
kesemuanya berdampak positif terhadap persepsi pasien terhadap layanan.

Secara keseluruhan, data menunjukkan bahwa kepuasan pasien merupakan hasil dari
interaksi kompleks antara proses administrasi, pelayanan petugas, lingkungan, dan fasilitas.
Ini sejalan dengan temuan yang menyimpulkan bahwa mutu pelayanan kesehatan
berkorelasi positif dengan kepuasan pasien, di mana setiap dimensi kualitas berkontribusi
secara bersama-sama dalam membentuk persepsi pasien terhadap keseluruhan pengalaman
pelayanan (13).

Asumsi peneliti dalam penelitian ini adalah bahwa kepuasan pasien bukan
ditentukan oleh satu variabel saja melainkan oleh kombinasi variabel-variabel pelayanan,
dan peningkatan semua dimensi tersebut harus berlangsung secara terintegrasi agar
kepuasan pasien dapat meningkat secara optimal.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa ada hubungan proses
administrasi (p value= 0.000), pelayanan petugas (p value = 0.005), lingkungan (p value =
0.005), dan fasilitas (p value = 0.040) dengan kepuasan pasien di Ciputra SMG Eye Clinic
Pondok Indah Jakarta Selatan.

SARAN

Berdasarkan hasil penelitian, pihak manajemen Ciputra SMG Eye Clinic Pondok
Indah Jakarta Selatan disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan, terutama
pada proses administrasi agar lebih cepat dan efisien, serta meningkatkan kualitas
pelayanan petugas melalui penguatan komunikasi, empati, dan profesionalisme. Selain itu,
kondisi lingkungan dan fasilitas perlu dipertahankan dan ditingkatkan guna memberikan
kenyamanan dan pengalaman pelayanan yang optimal bagi pasien. Bagi peneliti
selanjutnya, disarankan untuk mengembangkan penelitian dengan menambahkan variabel
lain serta memperluas jumlah sampel agar hasil yang diperoleh lebih komprehensif.
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