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Abstract

Health clinic is a health service institution that provides health services. Health clinics have several types of services, including
medical services, medical support services, and also as a place for medical personnel to receive medical education. Therefore, a
health clinic must have good resources. Kosasih Tirtayasa Clinic started implementing a barcode-based complaint information
system in August as a clinical evaluation material. This study aims to determine how much influence service quality has on
outpatient patient satisfaction at Kosasih Tirtayasa Bandar Lampung Clinic after using a patient complaint information system
based on QR CODE. The number of research respondents was 100 people who were taken using purposive sampling. In this study,
data analysis used simple linear regression. The results showed that service quality had a significant effect on outpatient satisfaction
at Kosasih Tirtayasa Bandar Lampung Clinic after using a patient complaint information system based on QR CODE.

Keywords : Service quality, Customer satisfaction, Information system, QR code
Abstrak

Klinik kesehatan adalah lembaga pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan. Klinik kesehatan memiliki
beberapa jenis pelayanan antara lain pelayanan medis, pelayanan penunjang medis, dan juga sebagai tempat tenaga medis
mendapatkan pendidikan kedokteran. Oleh karena itu, sebuah Kklinik kesehatan harus memiliki sumber daya yang baik. Klinik
Kosasih Tirtayasa mulai mengimplementasikan sistem informasi pengaduan berbasis barcode sejak bulan Agustus sebagai bahan
evaluasi Klinik. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien
rawat jalan di Klinik Kosasih Tirtayasa Bandar Lampung setelah menggunakan sistem informasi pengaduan pasien berbasis QR
CODE. Responden penelitian berjumlah 100orang telah diambil dengan menggunakan purposive sampling. Dalam penelitian ini
analisis data menggunakan regresi linier sederhana. Hasil penelitian diperoleh kualitas pelayanan berpengaruh nyata terhadap
kepuasan pasien rawat jalan di Klinik Kosasih Tirtayasa Bandar Lampung setelah menggunakan sistem informasi pengaduan pasien
berbasis QR CODE.

Kata kunci : Kualitas layanan, Kepuasan pelanggan, Sistem informasi, Kode QR

I. Pendahuluan

Penggunaan teknologi informasi sangat diperlukan di era saat ini. Semakin tingginya tingkat kebutuhan akan
sistem informasi dan teknologi informasi menuntut instansi kesehatan untuk mengikuti perkembangan zaman.
Kebutuhan akan suatu sistem sudah pasti tidak dapat dihindari karena diperlukan sistem pendukung untuk
mensukseskan suatu program dan memajukan pelayanan puskesmas. Klinik kesehatan adalah lembaga pelayanan
kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan. Klinik kesehatan memiliki beberapa jenis pelayanan antara
lain pelayanan medis, pelayanan penunjang medis, dan sebagai tempat tenaga medis mendapatkan pendidikan
kedokteran. Oleh karena itu sebuah
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puskesmas harus memiliki sumber daya yang baik (Vina et al., 2022). Kualitas layanan adalah tingkat keunggulan

yang diharapkan dan kendali atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan (Imran et al.,
2021).

Klinik Kosasih Tirtayasa merupakan klinik kesehatan yang melayani pelayanan kesehatan umum dan persalinan
yang berlokasi di J1. P. Tirtayasa No.181 Sukabumi, Bandar Lampung dengan visinya yaitu “Menyediakan pelayanan
kesehatan dengan mutu terbaik dan harga yang terjangkau”. Klinik Kosasih Tirtayasa memulai penerapan sistem
informasi pengaduan berbasis barcode sejak bulan Agustus sebagai bahan evaluasi bagi pihak klinik. dan kebutuhan
yang tersimpan dalam sistem agar pihak klinik dapat memenuhi kebutuhan pasien.

Peningkatan kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pasien. Berikut QR Code yang digunakan oleh Klinik
Kosasih Tirtayasa:

Gambar 1 QR-code pengaduan layanan Klinik Kosasih Tirtayasa

Gambar diatas adalah QR Code yang digunakan pihak klinik untuk pasien jika ingin memberikan penilaian, saran dan

kritik terhadap pihak klinik. Sistem ini sangat mudah digunakan untuk pasien dan mudah dimengerti. Berikut tampilan
form pengaduan layanan:

Klinik Kosasih Tirtayasa

Gambar 2. Tampilan form pengaduan pelayanan pasien

Setelah menggunakan sistem informasi pengaduan pasien berbasis barcode, Klinik Kosasih Tirtayasa mengalami
peningkatan kunjungan dari pasien, berikut datanya:

Tabel 1. Jumlah kunjungan pasien

Bulan Jumlah kunjungan

pasien

Oktober 2022 1.212
November 2022 1.523
Desember 2022 1.955
Januari 2022 1.744
Februari 2022 2.112
Maret 2022 2114
Total 10.660

Sumber: Klinik Kosasih Tirtayasa

Dari data tersebut terlihat adanya peningkatan yang sangat pesat pada bulan Februari dan Maret. Dengan demikian

dapat diartikan bahwa setelah meningkatkan kualitas, banyak masyarakat yang percaya dengan pelayanan klinik
tersebut.
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Kualitas pelayanan adalah tingkat layanan yang berhubungan dengan harapan dan kebutuhan pelanggan atau
pengguna. Artinya pelayanan berkualitas jika suatu perusahaan atau lembaga tertentu mampu menyediakan produk
dan jasa yang sesuai dengan keinginan, kebutuhan dan harapan pelanggan/ pengguna. Berdasarkan hasil penelitian
(Zarei et al., 2015) kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pasien, karena pelayanan yang dilakukan sesuai
dengan keinginan pasien.

Kepuasan pasien menunjukkan hasil yang baik, seperti tingkat retensi pasien yang lebih tinggi, promosi dari mulut
ke mulut yang positif, dan keuntungan yang lebih tinggi bagi penyedia layanan kesehatan. Ini juga memengaruhi
tingkat kepatuhan pasien terhadap saran dan permintaan dokter (Al-Serhan & Jawazneh, 2020).

2. KERANGKA TEORI

A. Mutu Pelayanan Kesehatan

Kualitas pelayanan adalah tingkat layanan yang berhubungan dengan harapan dan kebutuhan pelanggan atau
pengguna. Artinya pelayanan berkualitas jika suatu perusahaan atau lembaga tertentu mampu menyediakan produk
dan jasa yang sesuai dengan keinginan, kebutuhan dan harapan pelanggan/ pengguna. Secara umum, kualitas layanan
sering dijadikan dasar produk layanan karena produk utama yang dipasarkan adalah layanan berkualitas dan layanan
ini dibeli oleh pelanggan (Andayani, 2021). Menurut (Vina dkk., 2022), Mutu pelayanan kesehatan merupakan
tahapan yang dilakukan oleh rumah sakit untuk memenuhi harapan dan kepuasan pasien. Jika kepuasan pasien
terpenuhi, maka citra rumah sakit akan lebih baik. Kualitas pelayanan juga dapat dilakukan untuk proses perbaikan
sehingga kita mengetahui seorang pasien puas atau tidak puas. Sementara itu, menurut (Yudhayani, 2016), kepuasan
adalah perasaan senang atau kecewa yang didapat setelah membandingan hasil yang diperoleh dengan harapan yang
diinginkan.

Menurut (Chang dkk, 2013) peningkatan kualitas layanan menekankan pada proses layanan yang sebenarnya,
dan diskusi pertemuan layanan jelas menjadi fokus manajemen layanan. Berdasarkan definisi di atas dapat diartikan
bahwa mutu pelayanan kesehatan adalah kemampuan untuk memenuhi kebutuhan pasien dan melakukan perbaikan
atau evaluasi untuk meningkatkan mutu pelayanan agar pasien puas dengan pelayanan yang diberikan. Indikator
kualitas pelayanan menurut (Wahidin & Makassar, 2020) adalah: keandalan, daya tanggap, kepercayaan diri,
ketulusan dan berwujud.

B. Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien merupakan hasil dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit. Kepuasan pasien
muncul karena hasil yang ada sesuai dengan harapan mereka terpenuhi. Kepuasan pasien menurut Hafizurrachman
(2004) adalah distribusi informasi keberhasilan penyedia layanan berkualitas dengan nilai-nilai dan harapan pasien
yang memiliki otoritas sendiri untuk menetapkan standar kualitas layanan yang diinginkan (Jalan dkk, 2022). Menurut
(Harijanto, 2018), kepuasan pasien adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul setelah
membandingkan Kinerja yang sesuai dengan harapan dan yang tidak sesuai. Kepuasan akan terjadi apabila harapan
pasien dapat dipenuhi oleh pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit sehingga upaya pemenuhan kepuasan dan
harapan pasien perlu diperhatikan dan dievaluasi secara terus menerus. Sedangkan menurut (Wilhelmina Kosnan,
2019) kepuasan pelanggan akan terpenuhi jika apa yang dirasakan melebihi apa yang diharapkan. Jika ekspektasi tidak
sesuai dengan apa yang dirasakan, maka akan menimbulkan kesenjangan. masyarakat cenderung membayar lebih
untuk perawatan dari institusi berkualitas yang cenderung lebih baik untuk memenuhi kebutuhan pelanggan
(Andaleeb, 2001).

Dari definisi di atas, dapat diartikan bahwa kepuasan pasien adalah perasaan senang ketika pasien telah
mendapatkan pelayanan/kinerja yang sesuai yang mampu memberikan kebutuhan pasien. Indikator kepuasan pasien
menurut Pohan (2015) adalah kepuasan terhadap akses pelayanan kesehatan, kepuasan terhadap kualitas pelayanan
kesehatan, kepuasan terhadap proses pelayanan kesehatan, termasuk hubungan manusia, dan kepuasan dengan sistem
pelayanan kesehatan.

C. Sistem Informasi

Sistem informasi adalah suatu sistem yang dibuat oleh manusia yang terdiri dari komponen-komponen di dalam
organisasi untuk mencapai suatu tujuan yaitu pengendalian organisasi (Hermawan et al., 2016). Sedangkan menurut
para ahli lainnya, sistem informasi didefinisikan sebagai kumpulan sistem yang bertukar data dan saling mendukung
satu sama lain untuk menyelesaikan suatu pekerjaan, dan menghasilkan informasi baru (Firmansyah & Pitriani, 2017).

Menurut Nurlalela dalam (Yoki Firmansyah dkk., 2020) disebutkan bahwa sistem dapat digabungkan dengan
software, hardware, dan brainware untuk menghasilkan informasi. Hasil olahan sistem informasi tersebut akan
dijadikan dasar pertimbangan suatu perusahaan untuk menentukan langkah selanjutnya. “Ini adalah sistem yang
menyediakan informasi sedemikian rupa sehingga bermanfaat bagi penerimanya”. Sedangkan menurut Ladjamudin
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dalam (Nasution, 2017) disebutkan sistem informasi adalah suatu sistem yang dibuat oleh manusia yang terdiri dari
komponen-komponen di dalam organisasi untuk mencapai suatu tujuan yaitu pengendalian organisasi. Menurut
(Agnitia Lestari dkk., 2021), suatu sistem dalam suatu organisasi yang memenuhi kebutuhan manajemen dan transaksi
harian, mendukung operasi dan tugas manajerial serta kegiatan strategis suatu organisasi, serta menyediakan laporan
yang diperlukan kepada pihak luar tertentu. Menurut (Nangameka, 2020), kualitas sistem digunakan untuk mengukur
kualitas sistem informasi itu sendiri. Berikut adalah indikator yang digunakan:

a. Kemudahan penggunaan

b. Mudah untuk dipelajari

c. Kecepatan untuk mengakses

d. Keandalan sistem

e. Fleksibilitas

f. Penggunaan fitur dan fungsi sistem

g. Keamanan

D.QR-CODE

QR Code adalah singkatan dari Quick Response Code. Arti kode dalam kode QR ini adalah barcode dua dimensi
yang dapat memberikan berbagai jenis informasi secara langsung. Untuk membukanya dibutuhkan scan atau
pemindaian dengan smartphone (Feggy et al.,2021). Kode QR biasanya mampu menyimpan 2.089 digit atau 4289
karakter, termasuk tanda baca dan karakter khusus. Ini membuat kode QR berguna untuk menampilkan teks ke
pengguna, membuka URL, menyimpan kontak ke buku telepon, dan banyak lagi. Manfaat lain dari kode QR adalah
mampu menyimpan lebih banyak data daripada kode batang (Meimaharani dan Laily, 2014) sehingga lebih praktis
untuk digunakan. Kode QR terdiri dari titik-titik hitam dan ruang putih yang disusun dalam bentuk kotak, dan setiap
elemen memiliki arti tersendiri.

Jenis-jenis Kode Respons Cepat:

1. Kode QR Statis, Kode QR statis adalah kode yang tidak dapat diedit lagi setelah dibuat. Informasi yang ada tidak
dapat diganti.

2. Kode QR Dinamis, Berbeda dengan kode QR statis, kode QR dinamis adalah jenis kode yang dapat diperbarui,
diedit, dan diubah sebanyak yang diperlukan.

3. METODOLOGI
Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan menggunakan pendekatan kausalitas asosiatif. Metode
kuantitatif adalah data yang berbentuk angka. Menurut (Hasan, 2017), penelitian asosiatif kausal adalah penelitian
yang bertujuan untuk menganalisis hubungan antara satu variabel dengan variabel lainnya atau bagaimana suatu
variabel (X) mempengaruhi variabel lain (Y).
Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien Klinik Kosasih Tirtayasa. Hair dkk (2010) mengungkapkan bahwa
penelitian dengan menggunakan analisis regresi harus memiliki jumlah sampel minimal yaitu lima kali jumlah
pertanyaan dalam kuesioner. Oleh karena itu, jumlah responden dalam penelitian ini adalah 100 responden.
Metode Analisis Data

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan pendekatan regresi linier sederhana. Analisis regresi adalah studi
mengenai ketergantungan variabel dependen (terikat) kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan sebagai variabelin
independen (variable penjelas/bebas).

Pengujian hipotesis

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan Pada Klinik Kosasih Tirtayasa Bandar
Lampung Setelah Menggunakan Sistem Informasi Pengaduan Pasien Berbasis QR CODE.

Ho= Kualitas pelayanan (X) tidak berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Klinik Kosasih Tirtayasa
Bandar Lampung setelah menggunakan sistem informasi pengaduan pasien berbasis QR CODE
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Ha= Kualitas pelayanan (X) berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Klinik Kosasih Tirtayasa Bandar
Lampung setelah menggunakan sistem informasi pengaduan pasien berbasis QR CODE

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Hasil Penelitian

Penilaian terhadap kualitas pelayanan kesehatan sangat penting, sebab dapat digunakan untuk menilai seberapa
jauh pelayanan yang diberikan oleh organisasi memenuhi harapan dan memuaskan pengguna jasa. Menurut
Aprihatiningrum, dkk, (2019:71) dipandang dari sudut pelayananan yang diberikan oleh rumah sakit dapat dibedakan
atas medis dan non medis. Aspek medis termasuk penunjangnya mulai dari sumber daya manusia baik kuantitas
maupun kualitas serta peralatan untuk menunjang keperluan diagnosa atau pengobatan suatu penyakit. Masalah yang
menyangkut non medis adalah pelayanan informasi, administrasi, keuangan, gizi, apotek, kebersihan, keamanan serta
keadaan lingkungan rumah sakit. Sebuah klinik kesehatan dalam memberikan pelayanan kepada pasien, harus benar-
benar menyadari bahwa penyembuhan seseorang bukan hanya ditentukan oleh obat-obatan yang diberikannya, tetapi
juga dipengaruhi oleh cara pelayanan yang diperlihatkan para petugas kesehatan seperti sikap, keterampilan serta
pengetahuannya (Gonzales dalam Meithiana, 2019:46). Pelayanan yang berkualitas akan memberikan kepuasan bagi
pasien.

Pada penelitian ini kualitas pelayanan di ukur menggunakan kualitas pelayanan sistem yang diterapkan. Menurut
Nangameka, (2020), kualitas sistem digunakan untuk mengukur kualitas sistem informasi itu sendiri. Adapun
indikator yang digunakan: kemudahan penggunaan, mudah untuk dipelajari, kecepatan untuk mengakses, keandalan
sistem, fleksibilitas, penggunaan fitur dan fungsi sistem yang baik, keamanan. Sedangkan kepuasan pasien dalam
layanan kesehatan di ukur berdasarkan kepuasan pasien bisa mendapatkan pelayanan tepat waktu, tenaga medis di
klinik sangat kompeten, ketersediaan pelayanan di klinik sangat baik, dokter dapat menjaga privasi pasien, fasilitas
dan lingkungan klinik sangat baik. Berikut ini adalah penjabaran dari hasil penelitian masing — masing variabel
penelitian.

Tabel 2 Sebaran jawaban pasien terhadap kualitas pelayanan sistem (X)

. . Pernyataan
Kualitas Pelayanan Sistem (X) STS (%) TS %) N %) S %) SS %)

Kemudahan penggunaan 0 0 0 0 20 20 35 35 45 45
Mudah untuk dipelajari 0 0 0 0 19 19 27 27 54 54
Kecepatan untuk mengakses 0 0 0 0 25 25 45 45 30 30
Keandalan sistem 0 0 0 0 18 18 32 32 50 50
Fleksibilitas 0 0 0 0 14 14 32 32 54 54
Penggunaan fitur dan fungsi

sistem menarik 0 0 o o 15 P 2 20 g 6
Keamanan 0 0 0 0 19 19 27 27 54 54

Sumber : Olah data, 2023

Kemudahan penggunaan merupakan pengukuran persepsi seseorang terhadap penggunaan suatu objek dalam
memudahkan aktivitas yang dilakukan. Persepsi kemudahan penggunaan dapat dipahami sebagai penilaian konsumen
atau publik mengenai jumlah usaha atau waktu yang diperlukan untuk mempelajari dan menggunakan teknologi baru,
di mana penilaian tersebut dapat berupa penilaian positif atau penilaian negatif (Wilson et al., 2021). Hasil penelitian
pada Tabel 2 dapat dijelaskan bahwa kemudahan penggunaan pelayanan sistem informasi pengaduan pasien berbasis
QR CODE sebagian besar menyatakan sangat setuju dalam penggunaannya yaitu sebesar 45 persen.

Mudah untuk dipelajari artinya seseorang dalam mudah memahami teknologi inovasi yang yang diciptakan. Hasil
penelitian diperoleh kualitas pelayanan sistem informasi pengaduan pasien berbasis QR CODE sebagian besar
menyatakan sangat setuju bahwa sistem pelayanan tersebut mudah untuk dipelajarai dengan persentase sebesar 54
persen. Selain memudahkan pengguna dalam melakukan pekerjaan, sistem informasi yang baik diharapkan mudah
dipelajari, mudah dipahami dan tidak memerlukan waktu yang dalam dalam mempelajarinya.

Kecepatan akses suatu sistem informasi merupakan salah satu kualitas sistem informasi. Jika kecepatan akses
sistem informasi cepat, maka sistem informasi tersebut memiliki kualitas yang baik dan artinya memberikan respon
terhadap penilaian kualitas pelayanan yang baik pula. Hasil penelitian diperoleh kualitas pelayanan sistem informasi
pengaduan pasien berbasis QR CODE sebagian besar menyatakan setuju bahwa sistem pelayanan tersebut memuliki
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kecepatan untuk mengakses dengan persentase sebesar 45 persen. Artinya dalam penggunaannya tidak terjadi
hambatan.

Keandalan sistem dalam hal ini adalah ketahanan sistem informasi dari kerusakan dan kesalahan. Keandalan sistem
informasi dapat juga dilihat dari mampu atau tidaknya sistem informasi untuk melayani kebutuhan pengguna tanpa
adanya masalah berarti. Hasil penelitian diperoleh kualitas pelayanan sistem informasi pengaduan pasien berbasis QR
CODE sebagian besar menyatakan sangat setuju bahwa sistem pelayanan tersebut memuliki keandalan sistem dengan
persentase sebesar 54 persen.

Fleksibilitas merupakan kemampuan sistem informasi untuk melakukan perubahan-perubahan dalam memenuhi
kebutuhan pengguna, sehingga pengguna merasa lebih puas. Hasil penelitian pada Tabel 2 dapat dijelaskan bahwa
fleksibilitas sistem informasi pengaduan pasien berbasis QR CODE sebagian besar menyatakan sangat setuju dalam
penggunaannya yaitu sebesar 65 persen.

Kegunaan dan ketersediaan fitur-fitur serta fungsi dari sistem informasi merupakan salah satu indikator untuk
mengukur kualitas pelayanan berbasis sistem informasi. Pengguna akan merasa puas bila sistem informasi yang
diberikan memebrikan kemenarikan dan dapat memenuhi kebutuhan pengguna dengan fitur dan fungsi yang
disediakan. Hasil penelitian pada Tabel 2 dapat dijelaskan bahwa kegunaan dan ketersediaan fitur-fitur serta fungsi
dari sistem informasi pengaduan pasien berbasis QR CODE sebagian besar menyatakan sangat setuju dalam
penggunaannya yaitu sebesar 45 persen.

Keamanan sistem informasi dapat dikatakan baik jika keamanan sistem tersebut dapat diandalkan. Keamanan
sistem dapat dilihat melalui data pengguna yang disimpan oleh sistem informasi, dan bagaimana sistem informasi
mengatur akses pengguna yang satu dengan pengguna yang lain. Hasil penelitian diperoleh kualitas pelayanan sistem
informasi pengaduan pasien berbasis QR CODE sebagian besar menyatakan sangat setuju bahwa sistem pelayanan
tersebut memuliki keamanan yang terjamin dengan persentase sebesar 54 persen.

Tabel 3 Sebaran jawaban pasien terhadap kepuasan pasien (Y)

Pernyataan

Kepuasan Pasien (Y) STS (%) TS (%) N %) P (%) SP (%)

Pasien bisa mendapatkan pelayanan
tepat waktu 0 0 0 0 13 4t 47 4t 40 40
Tenaga medis di klinik sangat 29 29 11 1 50 50

kompeten 0 0 0 0
Ketersediaan pelayanan di klinik
sangat baik 0 0 0 0 20 20 39 39 41 41

o
o
o
o

Dokter dapat menjaga privasi pasien
Fasilitas dan lingkungan klinik
sangat baik 0 0 0 0

18 18 32 32 50 50
14 14 32 32 54 54

Sumber : Olah data, 2023

Waktu tunggu pelayanan kesehatan berkaitan erat dengan kepuasan pasien terhadap suatu fasilitas kesehatan.
Waktu tunggu merupakan suatu interaksi pertama kali yang menghubungkan pelanggan dengan suatu proses layanan.
Berdasarkan hasil penelitian pada Tabel 3 dapat dijelaskan bahwa sebagian besar pasien merasa puas karena pasien
bisa mendapatkan pelayanan tepat waktu dengan persentase sebesar 47 persen.

Tenaga medis harus memiliki kopetensi yang baik sehingga dalam penanganan pasien dapat berjalan dengan baik.
Kompetensi adalah kemampuan kerja setiap individu yang mencakup aspek pengetahuan, keterampilan, dan sikap
kerja yang sesuai dengan standardisasi yang diharapkan. Hasil penelitian menunjukan bahwa tenaga medis di klinik
sangat kompeten memiliki kategori sangat puas dengan persentase sebesar 50 persen. Artinya kopetensi tenaga medis
di klinik Kosasih Tirtayasa Bandar Lampung sangat baik memberikan kepuasan bagi pasien.

Ketersediaan pelayanan di Kklinik sangat baik memberikan pengaruh pada kepuasan pasien. Hasil penelitian
diperoleh bahwa pasien merasa sangat puas terhadap ketersediaan pelayanan di klinik Kosasih Tirtayasa Bandar
Lampung dengan persentase sebesar 41 persen. Artinya ketersediaan pelayaan yang disediaan oleh klinik telah sesuai
dengan keinginan pasien.

Kepuasan pasien juga di ukur berdasarkan indikator dokter dalam menjaga privasi pasien. Hasil penelitian
diperoleh bahwa pasien di klinik Kosasih Tirtayasa Bandar Lampung merasa sangat puas terhadap indikator dokter
dalam menjaga privasi pasien dengan persentase sebesar 50 persen. Artinya integritas dokter dalam menjaga privasi
pasien telah dipercaya oleh pasien dan memberikan kepuasan bagi pasien.

Fasilitas dan lingkungan sekitar klinik merupakan bagian dari kulitas pelayanan yang meberikan kepuasan bagi
pasien. Fasilitas dan lingkungan klinik Kosasih Tirtayasa Bandar Lampung sangat baik. Hasil penelitian diperoleh
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bahwa pasien merasa sangat puas terhadap fasilitas dan lingkungan di klinik Kosasih Tirtayasa Bandar Lampung
dengan persentase sebesar 54 persen.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pasien
Pengujian analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan menggunakan analisis regresi linier sederhana.
Penelitian ini menggunakan dua variabel, yaitu satu variabel bebas kualitas pelayanan, dan satu variabel terikat

kepuasan pasien. Berikut ini adalah hasil uji pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat tersebut.

Tabel 3. Analisis Regresi
Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients t Slg
B Std. Error Beta
1 (Constant) -,218 ,249 -,878
Kualitas Pelayanan 1,084 ,077 ,817 | 14,043

Berdasarkan hasil pengujian regresi diatas diketahui dapat dibentuk sebuah persamaan sebagai berikut :
Y =-0,218 + 1,084X
Berdasarkan Tabel 3 dapat diartikan bahwa konstanta regresi dengan sebesar -0,218. Jika diasumsikan variabel
independen tidak ada, maka nilai dari variabel kepuasan pasien (Y) adalah sebesar 0,218. Variabel kualitas pelayanan
(X) mempunyai koefisien regresi dengan arah positif sebesar 1,084. Hal ini berarti setiap kenaikan variabel kualitas
pelayanan sebesar satu satuan maka kepuasan pasien (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 1,084 point. Dengan
demikian semakin besar kualitas pelayanan maka akan menyebabkan semakin tinggi kepuasan pasien.

Uji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji t. Berikut ini adalah hasil uji pengaruh variabel bebas terhadap
variabel terikat tersebut.

Tabel 4. Hasil Uji t

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1(Constant) -,218 ,249 -,878 ,382
KUALITAS 1,084 ,077 ,817 14,043 ,000
PELAYANAN

Berdasarkan Tabel 4 dapat diketahui bahwa nilai signifikansi adalah sebesar 0.000. Hasil perhitungan tersebut
ternyata lebih kecil dibandingkan dengan nilai signifikasi yang diharapkan sebesar 0.05. Demikian juga nilai t
hitung sebesar 14,043 ternyata lebih besar dari nilai t tabel pada taraf signifikansi 5%, yaitu sebesar 1,98422.
Dengan demikian hipotesis nol ditolak dan hipotesis alternatif diterima. Artinya, terdapat pengaruh positif yang
signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di klinik Kosasih Tirtayasa Bandar Lampung.

Hasil analisis korelasi antara variabel kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien di klinik Kosasih Tirtayasa Bandar
Lampung dapat dilihat dalam tabel berikut ini.

Tabel 5. Hasil Uji Hubungan
R Square | Adjusted R Square

668 ,665

Model R
1 8172

Std. Error of the Estimate
,18600

Pada Tabel 5 dapat dilihat nilai R? sebesar 0,668. Artinya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien
adalah sebesar 66,8 persen sedang 33,2 pesen sisanya dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak diteliti. Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian Enas (2020) pada penelitian riset kesehatan tentang kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan pasien bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien. Temuan lain menunjukkan kualitas pelayanan rumah sakit berhubungan positif dengan kepuasan
pasien (Putri et al., 2018). Adanya hubungan kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien (Anjayati, 2021).
Pelayanan yang baik menghasilkan kepuasan yang hubungannya berbanding lurus, semakin baik pelayanan yang
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diberikan maka konsumen akan semakin puas. Konsumen akan berusaha menari pelayanan yang terbaik kepadanya
(Aulia et al., 2017). Kepuasan dapat dirasakan ketika konsumen merasakan sebuah kualitas. Dengan demikian klinik
kesehatan merupakan salah satu pelaku pelayanan kesehatan yang kompetitif harus dikelola oleh pelaku yang
mempunyai jiwa wirausaha yang mampu menciptakan efisiensi, keunggulan dalam kualitas dan pelayanan,
keunggulan dalam inovasi serta unggul dalam merespon kebutuhan pasien untuk menciptakan kepuasan pasien
(Ayuningrum et al., 2013; Setryorini, 2018).

5. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
rawat jalan di Klinik Kosasih Tirtayasa Bandar Lampung setelah menggunakan QR CODE berbasis sistem informasi
pengaduan pasien.
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