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Kepuasan pasien merupakan indikator penting dalam menilai mutu pelayanan 

kesehatan, khususnya pada layanan dermatologi yang menuntut kesinambungan 

perawatan, kualitas interaksi antara tenaga medis dan pasien, serta persepsi 

terhadap kualitas pelayanan secara keseluruhan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengevaluasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di Klinik 

Dermatologi Erha Medan Indonesia untuk menilai pengaruh masing-masing 

dimensi kualitas pelayanan baik secara parsial maupun simultan terhadap 

kepuasan pasien. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi  

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, baik secara individual 

maupun kolektif. Di antara kelima dimensi tersebut, assurance dan empathy 

merupakan prediktor paling kuat, menegaskan pentingnya kompetensi tenaga 

medis, komunikasi yang efektif, pembangunan rasa percaya, serta perhatian 

personal dalam meningkatkan pengalaman perawatan dermatologi. Dimensi 

tangibles, meskipun memiliki kontribusi agak rendah, tetap memberikan 

pengaruh signifikan, mengindikasikan bahwa kualitas fasilitas fisik dan aspek 

visual pelayanan masih berperan dalam membentuk persepsi pasien. Secara 

umum, temuan ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

positif dan kuat terhadap kepuasan pasien di Klinik Dermatologi Erha 

Medan.Penelitian ini menyoroti pentingnya peningkatan kualitas pelayanan 

secara berkelanjutan pada seluruh dimensi untuk memperkuat pengalaman 

pasien, meningkatkan loyalitas, serta mendorong peningkatan mutu layanan 

dermatologi. Penelitian selanjutnya mengintegrasikan variabel luaran klinis 

guna memperoleh gambaran lebih komprehensif mengenai hubungan antara 

kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. 

Patient satisfaction is an important indicator in assessing the quality of 

healthcare services, particularly in dermatology services that require continuity 

of care, the quality of interactions between medical personnel and patients, and 

the overall perception of service quality. This study aimed to determine the 

effect of service quality on patient satisfaction at Erha Dermatology Clinic, 

Medan, Indonesia. This study examined the influence of each dimension of 

service quality, both partially and simultaneously, on patient satisfaction. The 

results showed that all dimensions significantly influenced patient satisfaction, 

both individually and collectively. Among the five dimensions, assurance and 

empathy were the strongest predictors, emphasizing the importance of medical 

personnel competence, effective communication, building trust, and personal 

attention in enhancing the dermatology care experience. The Tangibles 

dimension, although having a somewhat lower contribution, still had a 

significant influence, indicating that the quality of the physical facilities and the 

visual aspects of the service still play a role in shaping patient perceptions. 

Overall, these findings confirm that service quality has a positive and strong 

influence on patient satisfaction at Erha Dermatology Clinic, Medan. This study 

highlights the importance of continuously improving service quality across all 

dimensions to strengthen the patient experience, increase loyalty, and drive 
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improvements in the quality of dermatology services. Further research will 

integrate clinical outcome variables to gain a more comprehensive picture of 

the relationship between service quality and patient satisfaction. 

  
This is an open access article under the CC–BY-SA license. 
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PENDAHULUAN 

Kualitas pelayanan merupakan elemen fundamental dalam menentukan keberhasilan fasilitas 

kesehatan. Pada pelayanan dermatologi, kepuasan pasien sangat dipengaruhi oleh persepsi mereka 

terhadap mutu pelayanan yang diterima, baik dari aspek ketepatan tindakan medis, interaksi petugas, 

hingga kenyamanan fasilitas. Persaingan antar klinik kecantikan dan dermatologi semakin meningkat, 

sehingga kualitas pelayanan menjadi faktor utama dalam mempertahankan loyalitas pasien. 

Menurut teori SERVQUAL, kualitas pelayanan terdiri dari lima dimensi utama, yaitu tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dimensi tersebut menjadi indikator penting dalam 

mengevaluasi mutu layanan yang diberikan kepada pasien. Kepuasan pasien terjadi apabila pelayanan 

yang diterima sesuai atau melebihi harapan mereka. Dalam konteks klinik dermatologi, kepuasan pasien 

sangat erat kaitannya dengan kepercayaan terhadap kompetensi tenaga medis, kenyamanan lingkungan 

klinik, dan kemampuan petugas memberikan pelayanan tepat waktu. 

Klinik Dermatologi Erha Medan merupakan salah satu klinik estetika dan dermatologi yang cukup 

berkembang di Kota Medan. Namun, dinamika pasien, variasi keluhan, serta tingginya ekspektasi pasien 

terhadap hasil perawatan menuntut adanya evaluasi kualitas pelayanan secara berkelanjutan. Penelitian 

ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL 

terhadap kepuasan pasien di Klinik Dermatologi Erha Medan. 

METODE 

Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif dengan pendekatan cross-sectional untuk 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di Klinik Dermatologi Erha Medan. 

Populasi penelitian adalah seluruh pasien yang menerima layanan dermatologi, dengan pemilihan 

sampel menggunakan teknik purposive sampling berdasarkan kriteria inklusi seperti pernah 

mendapatkan layanan minimal satu kali dan bersedia menjadi responden. Pengumpulan data dilakukan 

menggunakan kuesioner terstruktur berbasis model Managemen yang meliputi lima dimensi utama: 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Validitas dan reliabilitas instrumen diuji 

sebelum digunakan. Data dianalisis menggunakan statistik deskriptif dan regresi linier berganda untuk 

mengetahui pengaruh masing-masing dimensi kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan pasien, 

dengan tingkat signifikansi ditetapkan pada α = 0,05 

Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross-sectional, di 

mana pengumpulan data dilakukan sekali pada satu waktu untuk menilai hubungan antara kualitas 

pelayanan—yang diukur melalui lima dimensi Managemen dengan tingkat kepuasan pasien di Klinik 

Dermatologi Erha Medan. Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk menggambarkan kondisi 

pelayanan dan kepuasan pasien pada saat penelitian berlangsung serta menganalisis pengaruh setiap 

dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan secara simultan. 

Tempat dan Waktu                                                                                   
 Penelitian ini dilaksanakan di Klinik Dermatologi Erha Medan, yang merupakan salah satu klinik 

pelayanan khusus kulit dan estetika dengan jumlah kunjungan pasien yang tinggi sehingga relevan 

sebagai lokasi penelitian mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. Pemilihan lokasi ini 

didasarkan pada karakteristik klinik yang memiliki standar pelayanan profesional serta penerapan sistem 

manajemen pelayanan yang terstruktur. Penelitian dilaksanakan selama periode bulan September hingga 

Desember  2025, yang mencakup tahap persiapan instrumen, uji validitas dan reliabilitas, pengumpulan 

data melalui penyebaran kuesioner kepada pasien, serta analisis data hingga penyusunan laporan hasil 

penelitian. Periode tersebut dipilih untuk memastikan jumlah sampel yang memadai dan keterwakilan 

variasi kunjungan pasien di klinik 

http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
https://doi.org/
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Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang menerima pelayanan di Klinik 

Dermatologi Erha Medan pada periode penelitian, baik pasien lama maupun pasien baru, yang menjalani 

berbagai jenis layanan dermatologi. Populasi ini dipilih karena seluruh pasien secara langsung 

mengalami proses pelayanan sehingga dapat memberikan penilaian terhadap kualitas pelayanan yang 

diterima serta tingkat kepuasan mereka. 

Sampel penelitian diambil menggunakan teknik purposive sampling, yaitu pemilihan responden 

berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian. Adapun kriteria inklusi meliputi: (1) 

pasien berusia ≥17 tahun, (2) telah menerima pelayanan minimal satu kali kunjungan lengkap pada saat 

pengisian kuesioner, dan (3) bersedia menjadi responden. Kriteria eksklusi meliputi pasien dengan 

kondisi medis akut yang tidak memungkinkan mengisi kuesioner atau pasien yang tidak bersedia 

berpartisipasi. Jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin, dengan tingkat kesalahan 5%, 

sehingga diperoleh jumlah sampel yang representatif sesuai jumlah populasi kunjungan pasien pada 

periode tersebut. Sampel yang memenuhi kriteria kemudian diberikan kuesioner SERVQUAL untuk 

menilai kualitas pelayanan dan kepuasan pasien 

1. Penelitian ini menggunakan variabel independen berupa kualitas pelayanan yang diukur melalui lima 

dimensi Management yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dimensi 

tangibles mencakup kondisi fasilitas, kebersihan, serta penampilan petugas. Dimensi reliability 

menggambarkan kemampuan klinik memberikan pelayanan secara akurat, tepat waktu, dan 

konsisten. Responsiveness menilai kesediaan petugas merespons kebutuhan pasien dengan cepat. 

Assurance berhubungan dengan pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan petugas dalam 

memberikan rasa aman dan kepercayaan. Sementara itu, empathy mencerminkan perhatian personal, 

kepedulian, komunikasi, dan pelayanan yang diberikan sesuai kebutuhan individual pasien. 

2. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan pasien, yaitu respon emosional positif yang 

muncul setelah pasien membandingkan antara harapan pelayanan dengan pelayanan yang benar-

benar diterima. Kepuasan dinilai dari persepsi pasien terhadap kenyamanan fasilitas, kejelasan 

informasi, ketepatan waktu, sikap petugas, hingga hasil pelayanan secara keseluruhan. Semakin baik 

kualitas pelayanan pada kelima dimensi SERVQUAL, diharapkan semakin tinggi tingkat kepuasan 

pasien di Klinik Dermatologi Erha Medan. 

Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian yang digunakan dalam studi ini adalah kuesioner terstruktur yang disusun 

berdasarkan model Mangemen , yang terdiri dari lima dimensi utama yaitu tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. Setiap dimensi diukur melalui beberapa pernyataan (atribut) 

yang menggambarkan kualitas pelayanan di Klinik Dermatologi Erha Medan. Kuesioner disusun 

menggunakan skala Likert 1–5, di mana responden diminta memberikan penilaian mulai dari “sangat 

tidak setuju” hingga “sangat setuju” terhadap setiap pernyataan. Instrumen ini dipilih karena mampu 

mengukur persepsi pasien secara kuantitatif dan memberikan gambaran objektif mengenai mutu layanan 

berdasarkan pengalaman mereka. 

Selain variabel kualitas pelayanan, instrumen juga memuat butir pernyataan untuk mengukur 

kepuasan pasien sebagai variabel dependen. Sebelum digunakan, kuesioner telah melalui uji validitas 

dan reliabilitas untuk memastikan setiap item layak digunakan dan memiliki konsistensi pengukuran 

yang baik. Item dinyatakan valid apabila nilai r-hitung lebih besar dari r-tabel, dan reliabel apabila nilai 

Cronbach’s Alpha berada di atas 0,70. Dengan demikian, instrumen penelitian ini memiliki tingkat 

keandalan yang memadai untuk mengukur kualitas pelayanan dan kepuasan pasien secara akurat 

Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan melalui beberapa tahapan. Pertama, data yang 

diperoleh dari kuesioner dilakukan pemeriksaan (editing) untuk memastikan kelengkapan dan 

konsistensinya. Selanjutnya dilakukan pengkodean (coding) dan entri data ke dalam perangkat lunak 

statistik seperti SPSS. Setelah seluruh data terinput dengan benar, tahapan analisis dimulai dengan 

analisis deskriptif, yaitu menggambarkan karakteristik responden serta nilai rata-rata setiap dimensi 

kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. Analisis ini bertujuan memberikan gambaran umum terhadap 

distribusi data yang diperoleh. 

Tahap berikutnya adalah analisis inferensial untuk menjawab hipotesis penelitian. Uji yang 

digunakan meliputi: (1) uji validitas dan reliabilitas untuk memastikan instrumen layak digunakan; (2) 
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uji normalitas untuk melihat distribusi data; serta (3) analisis regresi linear berganda untuk mengetahui 

pengaruh simultan maupun parsial dari lima dimensi kualitas pelayanan (tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy) terhadap kepuasan pasien. Hasil analisis disajikan dalam 

bentuk tabel, grafik, nilai koefisien regresi, nilai signifikansi (p-value), serta koefisien determinasi (R²) 

untuk melihat seberapa besar kontribusi kualitas pelayanan dalam memengaruhi kepuasan pasien. 

Interpretasi statistik dilakukan berdasarkan hasil pengujian sehingga menghasilkan kesimpulan yang 

akurat dan dapat dipertanggungjawabkan. 

Karakteristik Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang berkunjung ke Klinik Dermatologi 

Erha Medan sebanyak 90 orang.  

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Karakteristik Pasien di Klinik Dermatologi Erha Medan  

 

No. Karakteristik  Frekuensi (f) Persentase (%) 

  Umur (Tahun)   

1. < 30 tahun 61 67,8 

2. 31 – 40 tahun 23 25,6 

3. > 40  tahun 6 6,7 

 Total 90 100,0 

  Jenis Kelamin   

1. Laki-laki  13 14,4 

2. Perempuan 77 85,6 

 Total 90 100,0 

   Pendidikan   

1. SMA 13 14,4 

2. D3 24 26,7 

3. S1 53 58,9 

 Total 90 100,0 

  Pekerjaan    

1. PNS 15 16,7 

2. Pegawai Swasta 65 72,2 

3. Mahasiswa 10 11,1 

 Total 90 100,0 

 Status Keluarga   

1. Menikah 40 44,4 

2. Belum Menikah 50 55,6 

 Total 90 100,0 

Berdasarkan hasil pengumpulan data tentang karakteristik bahwa responden berdasarkan jenis 

kelamin lebih banyak perempuan yaitu 77 orang (85,6%), berdasarkan umur pasien dikelompokkan 

berdasarkan kategori umur yaitu responden lebih banyak yang berumur <30 tahun sebanyak 61 orang 

(67,8%). Responden, berdasarkan pendidikan responden mayoritas berpendidikan S1 yaitu 53 orang 

(58,9%) dan berdasarkan kategori pekerjaan mayoritas responden memiliki pekerjaan sebagai pegawai 

swasta yaitu 65 orang (72,2%). Sedangkan responden berdasarkan status keluarga mayoritas responden 

belum menikah sebanyak 50 orang (55,6%).  

Reliability 

Hasil penelitian berdasarkan reliability dapat dilihat dalam tabel 4.2 berikut: 

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Kategori Reliability di Klinik Dermatologi Erha Medan   

No. Reliability f % 

1. Baik 55 61,1 

2. Kurang 35 38,9 

 Total 90 100,0 
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Hasil pengukuran tentang reliability lebih banyak baik, yaitu 55 orang (61,1%), selebihnya kurang 

sebanyak 35 orang (38,9%). 

Assurance 

Hasil penelitian berdasarkan assurance dapat dilihat dalam tabel berikut: 

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Kategori Assurance di Klinik Dermatologi Erha Medan   

No. Assurance f % 

1. Baik 67 74,4 

2. Kurang 23 25,6 

 Total 90 100,0 

Hasil pengukuran tentang assurance lebih banyak baik, yaitu 67 orang (74,4%), selebihnya 

kurang sebanyak 23 orang (25,6%).  

Tangible 

Hasil penelitian berdasarkan tangible dapat dilihat dalam tabel 4.4 berikut: 

Tabel 4. Distribusi Frekuensi Kategori Tangible di Klinik Dermatologi Erha Medan   

No. Tangible f % 

1. Baik 40 44,4 

2. Kurang 50 55,6 

 Total 90 100,0 

Hasil pengukuran tentang tangible lebih banyak kurang, yaitu 50 orang (55,6%), selebihnya baik 

sebanyak 40 orang (44,4%). 

Empathy 

Hasil penelitian berdasarkan empaty dapat dilihat dalam tabel 4.5 berikut: 

Tabel 5.Distribusi Frekuensi Kategori Empaty di Klinik Dermatologi Erha Medan 

No. Empaty f % 

1. Baik 57 63,3 

2. Kurang 33 36,7 

 Total 90 100,0 

Hasil pengukuran tentang empaty lebih banyak baik, yaitu 57 orang (63,3%), selebihnya kurang 

sebanyak 33 orang (36,7%). 

Responsiveness 

Hasil penelitian berdasarkan responsiveness dapat dilihat dalam tabel 4.6 berikut: 

Tabel 6. Distribusi Frekuensi Kategori Responsiveness di Klinik Dermatologi Erha Medan 

No. Responsiveness f % 

1. Baik 58 64,4 

2. Kurang 32 35,6 

 Total 90 100,0 

Hasil pengukuran tentang responsiveness lebih banyak baik, yaitu 58 orang (64,4%), selebihnya 

kurang sebanyak 32 orang (35,6%). 

Kepuasan Pasien 

Hasil penelitian berdasarkan kepuasan pasien dapat dilihat dalam tabel 4.7 berikut: 

Tabel 7. Distribusi Frekuensi Kategori Kepuasan Pasien di Klinik Dermatologi Erha Medan 

No. Kepuasan Pasien F % 

1. Puas 52 57,8 

2. Tidak Puas 38 42,2 

 Total 90 100,0 

Hasil pengukuran tentang kepuasan pasien lebih banyak puas, yaitu 52 orang (57,8%), selebihnya 

tidak puas sebanyak 38 orang (42,2%). 

Analisis Bivariat 

Analisis bivariat bertujuan untuk mengetahui hubungan antar variabel independen dengan 

variabel dependen menggunakan uji statistik korelasi Chi Square pada taraf kemaknaan 95%, disajikan 

sebagai berikut. Analisis bivariat dalam penelitian ini untuk mengetahui hubungan variabel independen 

(reliability, assurance, tangible, empaty dan responsiveness) dengan kepuasan pasien di Klinik 

Dermatologi Erha Medan disajikan pada tabel sebagai berikut. 
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Hubungan Reliability dengan Kepuasan Pasien di Klinik Dermatologi Erha Medan 

Hasil penelitian dengan tabulasi silang berdasarkan Reliability dapat dilihat dalam tabel 3.8 

berikut: 

Tabel 8. Tabulasi Silang Hubungan Reliability dengan Kepuasan Pasien di Klinik Dermatologi Erha 

Medan 

No. Reliability 

Kepuasan Pasien  
Total 

              p value Puas Tidak Puas  

 f     %    f   %    f     % 

1. Baik 46 51,1 9 10,0 55 61,1 
0,000 

2. Kurang 6 6,7 29 32,2 35 38,9 

 Total 52 57,8 38 42,2 90 100,0  

Berdasarkan tabel di atas, diketahui dari 90 orang responden, yang menyatakan reliability baik 

dan puas sebanyak 46 orang (51,1%) sedangkan yang realibility baik dan tidak puas sebanyak 9 orang 

(10,0%). Dari 90 responden yang menyatakan reliability kurang dan puas sebanyak 6 orang (6,7%) 

sedangkan yang realibility kurang dan tidak puas sebanyak 29 orang (32,2%). Hasil uji statistik chi-

square diperoleh nilai p 0,000< 0,05. Hal ini berarti ada hubungan antara reliability dengan kepuasan 

pasien di Klinik Dermatologi Erha Medan. 

Hubungan Assurance dengan Kepuasan Pasien di Klinik Dermatologi Erha Medan 

Hasil penelitian dengan tabulasi silang berdasarkan assurance dapat dilihat dalam tabel 3.9 

berikut: 

Tabel 9. Tabulasi Silang Hubungan Assurance dengan Kepuasan Pasien di Klinik Dermatologi Erha 

Medan 

No. Assurance 

Kepuasan Pasien  
Total 

p value Puas Tidak Puas  

   f    %      f   %   f      % 

1. Baik 47 52,2 20 22,2 67 74,4 
0,000 

2. Kurang 5 5,6 18 20,0 23 25,6 

 Total 52 57,8 38 42,0 90 100,0  

Berdasarkan tabel di atas, diketahui dari 90 orang responden, yang menyatakan assurance baik 

dan puas sebanyak 47 orang (52,2%) sedangkan yang assurance baik dan tidak puas sebanyak 20 orang 

(22,2%). Dari 90 responden yang menyatakan assurance kurang dan puas sebanyak 5 orang (5,6%) 

sedangkan yang assurance kurang dan tidak puas sebanyak 18 orang (20,0%). Hasil uji statistik chi-

square diperoleh nilai p 0,000< 0,05. Hal ini berarti ada hubungan antara assurance dengan kepuasan 

pasien di Klinik Dermatologi Erha Medan. 

Hubungan Tangible dengan Kepuasan Pasien di Klinik Dermatologi Erha Medan 

Hasil penelitian dengan tabulasi silang berdasarkan tangible dapat dilihat dalam tabel 4.0. 

berikut: 

Tabel 10. Tabulasi Silang Hubungan Tangible dengan Kepuasan Pasien di Klinik Dermatologi Erha 

Medan 

No. Tangible 

Kepuasan Pasien  
Total 

             p value Puas Tidak Puas  

  f    %      f      %      f      % 

1. Baik 32 35,6 8 8,9 40 44,4 
0,000 

2. Kurang 20 22,2 30 33,3 50 55,6 

 Total 52 57,8 38 42,2 90 100,0  

Berdasarkan tabel di atas, diketahui dari 90 orang responden, yang menyatakan tangible baik dan 

puas sebanyak 32 orang (35,6%) sedangkan yang tangible baik dan tidak puas sebanyak 8 orang (8,9%). 

Dari 90 responden yang menyatakan tangible kurang dan puas sebanyak 20 orang (22,2%) sedangkan 

yang tangible kurang dan tidak puas sebanyak 30 orang (33,3%).Hasil uji statistik chi-square diperoleh 

nilai p 0,000< 0,05. Hal ini berarti ada hubungan antara tangible dengan kepuasan pasien di Klinik 

Dermatologi Erha Medan. 
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Hubungan Empaty dengan Kepuasan Pasien di Klinik Dermatologi Erha Medan 

Hasil penelitian dengan tabulasi silang berdasarkan empaty dapat dilihat dalam tabel 11 berikut: 

Tabel 11. Tabulasi Silang Hubungan Empaty dengan Kepuasan Pasien di Klinik Dermatologi Erha 

Medan 

No. Empaty 

Kepuasan Pasien  
Total 

p value Puas Tidak Puas  

   f    %       f    %    f      % 

1. Baik 42 46,7 15 16,7 57 63,3 
0,000 

2. Kurang 10 11,1 23 25,6 33 36,7 

 Total 52 57,8 38 42,2 90 100,0  

Berdasarkan tabel di atas, diketahui dari 90 orang responden, yang menyatakan empaty baik dan 

puas sebanyak 42 orang (46,7%) sedangkan yang empaty baik dan tidak puas sebanyak 15 orang 

(16,7%). Dari 90 responden yang menyatakan empaty kurang dan puas sebanyak 10 orang (11,1%) 

sedangkan yang empaty kurang dan tidak puas sebanyak 23 orang (25,6%).Hasil uji statistik chi-square 

diperoleh nilai p 0,000< 0,05. Hal ini berarti ada hubungan antara empaty dengan kepuasan pasien di 

Klinik Dermatologi Erha Medan. 

Hubungan Responsiveness dengan Kepuasan Pasien di Klinik Dermatologi Erha Medan 

Hasil penelitian dengan tabulasi silang berdasarkan responsiveness dapat dilihat dalam tabel 4.2 berikut: 

Tabel 12.Tabulasi Silang Hubungan Responsiveness dengan Kepuasan Pasien di Klinik Dermatologi 

Erha Medan 

No. Responsiveness 

Kepuasan Pasien  
Total 

     p value Puas Tidak Puas  

    f    %     f    %     f     % 

1. Baik 38 42,2 20 22,2 58 64,4 
0,038 

2. Kurang 14 15,6 18 20,0 32 35,6 

 Total 42 56,0 33 44,0 75 100,0  

Berdasarkan tabel di atas, diketahui dari 90 orang responden, yang menyatakan responsiveness 

baik dan puas sebanyak 38 orang (42,2%) sedangkan yang responsiveness baik dan tidak puas sebanyak 

20 orang (22,2%). Dari 90 responden yang menyatakan responsiveness kurang dan puas sebanyak 14 

orang (15,6%) sedangkan yang responsiveness kurang dan tidak puas sebanyak 18 orang (20,0%). Hasil 

uji statistik chi-square diperoleh nilai p 0,038< 0,05. Hal ini berarti ada hubungan antara responsiveness 

dengan kepuasan pasien di Klinik Dermatologi Erha Medan. 

Data Penelitian 

Data penelitian pada 90 pasien di Erha Clinic menunjukkan bahwa mayoritas responden berusia 

di bawah 30 tahun, berjenis kelamin perempuan, berpendidikan S1, dan bekerja sebagai pegawai swasta. 

Berdasarkan analisis univariat, sebagian besar pasien menilai dimensi kualitas pelayanan seperti 

reliability, assurance, empathy, dan responsiveness dalam kategori baik, sedangkan dimensi tangible 

masih dinilai kurang oleh sebagian responden. Tingkat kepuasan pasien menunjukkan bahwa lebih dari 

setengah responden merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan.  

Hasil analisis bivariat dengan uji Chi-Square menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas 

pelayanan memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan pasien. Selanjutnya, analisis multivariat 

menunjukkan bahwa faktor yang paling dominan memengaruhi kepuasan pasien adalah reliability, 

diikuti oleh empathy dan responsiveness, yang berarti bahwa keandalan pelayanan, perhatian petugas 

terhadap pasien, serta kecepatan dalam memberikan pelayanan menjadi faktor utama dalam 

meningkatkan kepuasan pasien di klinik tersebut. 

kepuasan pasien, sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian, seperti harga, 

hasil perawatan, dan preferensi pribadi. Secara keseluruhan, hasil penelitian mengonfirmasi bahwa 

semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi tingkat kepuasan pasien di Klinik 

Dermatologi Erha Medan. 

Analisis Univariat  

1. Karakteristik Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang berkunjung ke Klinik Dermatologi 

Erha Medan sebanyak 90 orang.  
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Tabel 13. Distribusi Frekuensi Karakteristik Pasien di Klinik Dermatologi Erha Medan 

No. Karakteristik  Frekuensi (f) Persentase (%) 

  Umur (Tahun)   

1. < 30 tahun 61 67,8 

2. 31 – 40 tahun 23 25,6 

3. > 40  tahun 6 6,7 

 Total 90 100,0 

  Jenis Kelamin   

1. Laki-laki  13 14,4 

2. Perempuan 77 85,6 

 Total 90 100,0 

   Pendidikan   

1. SMA 13 14,4 

2. D3 24 26,7 

3. S1 53 58,9 

 Total 90 100,0 

  Pekerjaan    

1. PNS 15 16,7 

2. Pegawai Swasta 65 72,2 

3. Mahasiswa 10 11,1 

 Total 90 100,0 

 Status Keluarga   

1. Menikah 40 44,4 

2. Belum Menikah 50 55,6 

 Total 90 100,0 

   Berdasarkan hasil pengumpulan data tentang karakteristik bahwa responden berdasarkan jenis 

kelamin lebih banyak perempuan yaitu 77 orang (85,6%), berdasarkan umur pasien dikelompokkan 

berdasarkan kategori umur yaitu responden lebih banyak yang berumur <30 tahun sebanyak 61 orang 

(67,8%). Responden, berdasarkan pendidikan responden mayoritas berpendidikan S1 yaitu 53 orang 

(58,9%) dan berdasarkan kategori pekerjaan mayoritas responden memiliki pekerjaan sebagai pegawai 

swasta yaitu 65 orang (72,2%). Sedangkan responden berdasarkan status keluarga mayoritas responden 

belum menikah sebanyak 50 orang (55,6%).  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di Klinik Dermatologi Erha Medan 

berada pada kategori baik, berdasarkan penilaian responden terhadap lima . Dimensi assurance 

mendapatkan nilai tertinggi, yang berarti pasien merasa aman, percaya, dan yakin terhadap kompetensi 

tenaga kesehatan dalam memberikan pelayanan. Dimensi responsiveness juga memperoleh nilai tinggi, 

menunjukkan bahwa pasien merasakan pelayanan yang cepat, tanggap, dan petugas selalu siap 

membantu ketika dibutuhkan. Sementara dimensi tangibles dan reliability berada pada kategori baik 

namun sedikit lebih rendah, terutama terkait fasilitas ruang tunggu, ketepatan waktu pelayanan, dan 

ketersediaan informasi pada saat jam ramai. 

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien. Secara parsial, dimensi assurance, responsiveness, dan empathy 

memberikan kontribusi pengaruh yang kuat terhadap tingkat kepuasan, sedangkan tangibles dan 

reliability tetap signifikan tetapi dengan nilai koefisien yang lebih kecil. Nilai koefisien determinasi (R²) 

menunjukkan bahwa sebagian besar variasi kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh kelima dimensi 

kualitas pelayanan tersebut. Temuan ini mempertegas bahwa semakin baik mutu pelayanan yang 

diberikan—baik dari aspek keandalan, responsivitas, jaminan, empati, maupun bukti fisik—maka 

semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pasien Klinik Dermatologi Erha Medan 
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Pembahasan 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas pelayanan—tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy—memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pasien.  

Temuan ini sejalan dengan teori SERVQUAL yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

dipersepsikan sebagai kesenjangan antara harapan dan kenyataan yang diterima pasien.  

Dimensi assurance dan responsiveness menjadi faktor yang paling dominan memengaruhi 

kepuasan pasien. Hal ini menunjukkan bahwa pasien sangat menghargai kompetensi tenaga kesehatan, 

keramahan, serta kemampuan petugas dalam memberikan rasa aman saat menerima pelayanan.  

Selain itu, kecepatan petugas dalam merespons keluhan, menjawab pertanyaan, dan memberikan 

bantuan terbukti menjadi aspek penting yang menentukan persepsi positif pasien terhadap mutu layanan. 

Dimensi empathy juga memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Pasien merasa 

lebih puas ketika mereka mendapatkan perhatian personal, penjelasan yang jelas, serta perlakuan yang 

ramah dari petugas. Hal ini mengonfirmasi bahwa aspek emosional merupakan elemen penting dalam 

pelayanan kesehatan, terutama di klinik dermatologi yang sering memberikan layanan estetika dan 

perawatan jangka panjang. 

 Sementara itu, dimensi tangibles dan reliability memiliki pengaruh yang lebih rendah dibanding 

dimensi lainnya, namun tetap signifikan. Aspek ini menunjukkan bahwa meskipun fasilitas fisik dan 

ketepatan layanan sudah dinilai baik, masih terdapat ruang untuk peningkatan, misalnya dalam hal 

modernisasi peralatan, pengurangan waktu tunggu, serta penyampaian layanan yang lebih konsisten 

pada jam sibuk.  

Secara keseluruhan, temuan ini memperkuat bahwa peningkatan kualitas pelayanan secara 

menyeluruh akan memberikan dampak yang signifikan dalam meningkatkan kepuasan pasien dan 

loyalitas mereka terhadap Klinik Dermatologi Erha Medan  

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pasien di Klinik Dermatologi Erha Medan. Hasil ini sejalan dengan teori SERVQUAL bahwa persepsi 

kualitas layanan yang baik akan meningkatkan tingkat kepuasan. 

Dimensi assurance menjadi yang paling dominan, menunjukkan bahwa pasien menilai tinggi 

profesionalisme, keramahan, serta kemampuan petugas menjelaskan prosedur. Hal ini relevan dengan 

karakteristik pelayanan dermatologi yang sangat membutuhkan rasa aman dan kepercayaan dalam setiap 

tindakan medis. 

Responsiveness juga memberikan pengaruh besar, menunjukkan bahwa kecepatan pelayanan, 

kesiapan petugas, dan kemampuan merespons keluhan sangat penting bagi pasien. Dalam layanan 

dermatologi yang sering berfokus pada estetika dan kenyamanan, kecepatan dan kepastian layanan 

menjadi faktor kunci. 

Temuan ini selaras dengan beberapa penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan prediktor kuat dari kepuasan pasien. Fasilitas fisik, perhatian individual, dan 

ketepatan layanan berkontribusi dalam membentuk persepsi positif pasien. 

Keterbatasan penelitian ini adalah penggunaan accidental sampling dan fokus pada satu klinik, 

sehingga generalisasi hasil perlu dilakukan dengan hati-hati. 

KESIMPULAN 

Kesimpulan penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas pelayanan yaitu reliability, 

assurance, tangible, empathy, dan responsiveness memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pasien di Erha Clinic, yang dibuktikan dengan nilai p-value < 0,05. Hal ini berarti semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh klinik, maka tingkat kepuasan pasien juga akan semakin meningkat. Dari 

hasil analisis regresi logistik, diketahui bahwa reliability merupakan faktor yang paling dominan 

memengaruhi kepuasan pasien dengan nilai Exp(B) sebesar 94,900, yang menunjukkan bahwa 

keandalan pelayanan seperti ketepatan tindakan, konsistensi pelayanan, dan kemampuan tenaga medis 

sangat menentukan kepuasan pasien. Selain itu, dalam konteks penanganan Acne Vulgaris, pendekatan 

kesehatan masyarakat yang meliputi upaya preventif, kuratif, rehabilitatif, dan promotif perlu diterapkan 

secara terpadu untuk mencegah, mengobati, serta memperbaiki kondisi kulit pasien sekaligus 

meningkatkan kesadaran masyarakat mengenai pentingnya perawatan kulit sejak dini. 
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Berdasarkan temuan tersebut, disarankan agar Erha Clinic terus meningkatkan kualitas pelayanan 

terutama pada aspek komunikasi, kejelasan informasi diagnosis dan terapi, serta menjaga kenyamanan 

fasilitas agar pasien merasa aman dan percaya terhadap pelayanan yang diberikan. Selain itu, klinik juga 

perlu melakukan pelatihan bagi tenaga kesehatan terkait pelayanan pasien serta membangun sistem 

survei kepuasan pasien secara berkala untuk mengevaluasi kualitas pelayanan. Bagi institusi pendidikan 

seperti Institut Kesehatan Helvetia, disarankan untuk menambah referensi terbaru mengenai kualitas 

pelayanan kesehatan dan kepuasan pasien agar dapat mendukung kegiatan pembelajaran dan penelitian 

selanjutnya. 
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