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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh fasilitas fisik dan 

kualitas sumber daya manusia (SDM) terhadap kepuasan dan kepercayaan pasien 

di Klinik Pratama Muttaqin Medika. Kepuasan dan kepercayaan pasien merupakan 

indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan klinik. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan survei terhadap 100 pasien. Variabel 

yang diteliti meliputi fasilitas fisik, SDM, kepuasan pasien, dan kepercayaan 

pasien, dianalisis secara deskriptif menggunakan skala Likert 1–5. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa fasilitas fisik memperoleh rata-rata 3,63, SDM 3,69, kepuasan 

pasien 3,72, dan kepercayaan pasien 3,66, semua berada pada kategori “Sesuai”. 

Dimensi kemampuan SDM dan ketepatan pelayanan menjadi faktor yang paling 

menonjol, sedangkan aspek integritas SDM dan kepedulian masih perlu 

ditingkatkan. Kesimpulannya, fasilitas fisik dan SDM di Klinik Pratama Muttaqin 

Medika telah mendukung kepuasan dan kepercayaan pasien, dan peningkatan 

integritas SDM serta fasilitas medis diharapkan dapat memperkuat kualitas 

pelayanan klinik. 

Kata Kunci: Fasilitas Fisik, SDM, Kepuasan Pasien, Kepercayaan Pasien 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the effect of physical facilities and human resource (HR) 

quality on patient satisfaction and trust at Klinik Pratama Muttaqin Medika. 

Patient satisfaction and trust are essential indicators for evaluating the quality of 

clinical services. This quantitative study was conducted using a survey of 100 

patients. The variables examined included physical facilities, HR, patient 

satisfaction, and patient trust, analyzed descriptively using a 1–5 Likert scale. The 

results indicated that physical facilities scored an average of 3.63, HR 3.69, patient 

satisfaction 3.72, and patient trust 3.66, all categorized as “Appropriate.” HR 

capability and service accuracy were the most prominent factors, while HR 

integrity and benevolence still need improvement. In conclusion, the physical 

facilities and HR at Klinik Pratama Muttaqin Medika support patient satisfaction 

and trust, and enhancing HR integrity and medical facilities is expected to further 

improve service quality. 

Keywords: Physical Facilities, Human Resources, Patient Satisfaction, Patient 

Trust 

 

RINGKESAN 

 

Panalungtikan ieu tujuanana pikeun nganalisis pangaruh fasilitas fisik jeung 

kualitas sumber daya manusa (SDM) kana kapuasan jeung kapercayaan pasien di 

Klinik Pratama Muttaqin Medika. Kapuasan jeung kapercayaan pasien jadi 

indikator penting dina ngukur kualitas palayanan klinik. Panalungtikan ieu nganggo 

pendekatan kuantitatif ngaliwatan survéy ka 100 pasien. Variabel anu dianalisis 

nyaéta fasilitas fisik, SDM, kapuasan pasien, jeung kapercayaan pasien, dianalisis 

sacara deskriptif ngagunakeun skala Likert 1–5. Hasil nunjukkeun yén fasilitas fisik 

mibanda rata-rata 3,63, SDM 3,69, kapuasan pasien 3,72, jeung kapercayaan pasien 

3,66, sadayana kana kategori “Sesuai.” Dimensi kamampuan SDM jeung katépatan 

palayanan janten faktor paling dominan, sedengkeun integritas SDM jeung 

kabajikan masih perlu diperkuat. Kasimpulanana, fasilitas fisik jeung SDM di 

Klinik Pratama Muttaqin Medika parantos ngadukung kapuasan jeung kapercayaan 

pasien, sarta paningkatan integritas SDM jeung fasilitas médis dipiharep tiasa 

nguatkeun kualitas palayanan klinik. 

Kecap konci: Fasilitas Fisik, SDM, Kapuasan Pasien, Kapercayaan Pasien 
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I. PENDAHULUAN 

Kesehatan merupakan investasi penting bagi masyarakat sehingga 

pemerintah dan swasta terus meningkatkan pelayanan kesehatan melalui berbagai 

regulasi, seperti Undang-Undang Nomor 17 Tahun 2023 tentang Kesehatan dan 

Permenkes Nomor 9 Tahun 2024 tentang Klinik. Dalam persaingan pelayanan 

kesehatan yang semakin ketat, Klinik Pratama Muttaqin Medika dituntut 

memberikan pelayanan berkualitas melalui fasilitas fisik yang memadai dan sumber 

daya manusia yang profesional guna meningkatkan kepuasan serta kepercayaan 

pasien. Namun, berdasarkan data keluhan pasien tahun 2024, masih ditemukan 

berbagai permasalahan seperti ruang tunggu yang kurang nyaman, keterbatasan 

parkir, antrean panjang, lambatnya sistem informasi dan administrasi, serta kurang 

optimalnya pelayanan tenaga medis. Hasil pra-survei juga menunjukkan rendahnya 

tingkat kepercayaan pasien terhadap kompetensi tenaga medis dan kualitas 

pelayanan Klinik. Selain itu, pasien menilai fasilitas fisik dan kualitas sumber daya 

manusia belum sepenuhnya memenuhi harapan mereka. Kondisi tersebut 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan pasien masih 

perlu ditingkatkan. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis 

pengaruh fasilitas fisik dan sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien serta 

implikasinya terhadap kepercayaan pasien umum di Unit Rawat Jalan Klinik 

Pratama Muttaqin Medika. 

 

II. KAJIAN PUSTAKA 

a. Manajemen 

Manajemen merupakan proses perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan 

pengawasan terhadap sumber daya organisasi untuk mencapai tujuan secara efektif 

dan efisien. Dalam pelayanan kesehatan, manajemen berperan penting dalam 

mengatur seluruh aktivitas pelayanan agar berjalan optimal. Pengelolaan yang baik 

akan membantu Klinik meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. 

b. Manajemen Pemasaran 

Manajemen pemasaran adalah proses merencanakan, melaksanakan, dan 

mengendalikan kegiatan pemasaran untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Dalam 

sektor kesehatan, pemasaran tidak hanya berfokus pada promosi, tetapi juga pada 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien. Keberhasilan pemasaran jasa 

kesehatan sangat dipengaruhi oleh kepuasan dan kepercayaan pasien. 

c. Pemasaran Jasa 

Pemasaran jasa merupakan kegiatan pemasaran yang berorientasi pada pelayanan 

atau jasa yang bersifat tidak berwujud. Pelayanan kesehatan termasuk dalam 

kategori jasa karena pasien memperoleh manfaat berupa pelayanan medis dan 

nonmedis. Oleh karena itu, kualitas interaksi antara tenaga kesehatan dan pasien 

menjadi faktor penting dalam pemasaran jasa kesehatan. 



5 

 

 

d. Karakteristik Jasa 

Jasa memiliki karakteristik utama yaitu tidak berwujud, tidak dapat dipisahkan, 

bervariasi, dan tidak dapat disimpan. Dalam pelayanan kesehatan, pasien tidak 

dapat menilai kualitas pelayanan sebelum merasakannya secara langsung. Karena 

itu, Klinik perlu menjaga konsistensi kualitas layanan agar pasien merasa puas dan 

percaya terhadap pelayanan yang diberikan. 

e. Fasilitas Fisik 

Fasilitas fisik merupakan seluruh sarana dan prasarana yang digunakan untuk 

mendukung proses pelayanan kepada pasien. Fasilitas seperti ruang tunggu, area 

parkir, alat kesehatan, dan kebersihan ruangan sangat memengaruhi kenyamanan 

pasien. Semakin baik fasilitas fisik yang tersedia, maka semakin tinggi persepsi 

positif pasien terhadap kualitas pelayanan Klinik. 

f. Sumber Daya Manusia 

Sumber daya manusia dalam pelayanan kesehatan meliputi dokter, perawat, tenaga 

administrasi, dan petugas pendukung lainnya. Kompetensi, sikap ramah, 

kecepatan pelayanan, dan kemampuan tenaga kesehatan sangat menentukan 

kualitas pelayanan yang diterima pasien. SDM yang profesional dapat 

meningkatkan kepuasan sekaligus membangun kepercayaan pasien terhadap 

Klinik. 

g. Kepuasan Pasien 

Kepuasan pasien adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah 

membandingkan harapan dengan pelayanan yang diterima. Pasien akan merasa 

puas apabila pelayanan yang diberikan sesuai atau melebihi harapan mereka. 

Tingkat kepuasan yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas pasien dan mendorong 

pasien untuk kembali menggunakan layanan kesehatan. 

h. Kepercayaan Pasien 

Kepercayaan pasien merupakan keyakinan pasien terhadap kemampuan, 

integritas, dan kepedulian penyedia layanan kesehatan. Kepercayaan terbentuk 

melalui pengalaman pelayanan yang baik dan konsisten. Semakin tinggi 

kepercayaan pasien, maka semakin besar kemungkinan pasien tetap menggunakan 

layanan dan merekomendasikan Klinik kepada orang lain. 

i. Hubungan Fasilitas Fisik dengan Kepuasan Pasien 

Fasilitas fisik yang memadai memberikan kenyamanan dan kemudahan bagi 

pasien selama menerima pelayanan kesehatan. Kondisi ruang tunggu, kelengkapan 

alat medis, dan kebersihan lingkungan dapat memengaruhi persepsi pasien 

terhadap kualitas pelayanan. Oleh karena itu, fasilitas fisik yang baik akan 

meningkatkan kepuasan pasien. 
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j. Hubungan Sumber Daya Manusia dengan Kepuasan Pasien 

Sumber daya manusia memiliki peran utama dalam memberikan pelayanan 

langsung kepada pasien. Sikap ramah, cepat tanggap, dan profesionalisme tenaga 

kesehatan akan menciptakan pengalaman pelayanan yang positif. Pelayanan yang 

baik dari tenaga kesehatan dapat meningkatkan tingkat kepuasan pasien terhadap 

Klinik. 

k. Hubungan Kepuasan Pasien dengan Kepercayaan Pasien 

Kepuasan pasien menjadi salah satu faktor utama dalam membentuk kepercayaan 

pasien terhadap layanan kesehatan. Pasien yang merasa puas akan memiliki 

keyakinan bahwa Klinik mampu memberikan pelayanan terbaik secara konsisten. 

Kepercayaan yang tinggi akan mendorong loyalitas pasien dalam jangka panjang. 

l. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa fasilitas fisik dan kualitas sumber daya 

manusia memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Selain itu, 

kepuasan pasien juga terbukti berpengaruh terhadap tingkat kepercayaan pasien 

pada layanan kesehatan. Hasil penelitian sebelumnya menjadi dasar pengembangan 

penelitian ini. 

 

Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini menjelaskan hubungan antara fasilitas 

fisik dan sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien serta implikasinya pada 

kepercayaan pasien. Fasilitas fisik dan SDM diposisikan sebagai variabel 

independen, kepuasan pasien sebagai variabel intervening, dan kepercayaan pasien 

sebagai variabel dependen. Hubungan antarvariabel tersebut diuji untuk 

mengetahui pengaruh langsung maupun tidak langsung. 
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Gambar 1. 1 Kerangka Pemikiran Penelitian 

Hipotesis Penelitian 

 

1. Fasilitas fisik berpengaruh terhadap kepuasan pasien. 

2. Sumber daya manusia berpengaruh terhadap kepuasan pasien. 

3. Fasilitas fisik dan sumber daya manusia berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien. 

4. Kepuasan pasien berpengaruh terhadap kepercayaan pasien
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III. METODE PENELITIAN 

Metodologi penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan verifikatif. 

Objek penelitian adalah pasien umum pada Unit Rawat Jalan Klinik Pratama 

Muttaqin Medika. Variabel penelitian terdiri dari fasilitas fisik dan sumber daya 

manusia sebagai variabel independen, kepuasan pasien sebagai variabel 

intervening, serta kepercayaan pasien sebagai variabel dependen. Pengumpulan 

data dilakukan melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert kepada 

100 responden yang dipilih dengan teknik sampling tertentu. Penelitian juga 

melakukan uji validitas dan reliabilitas untuk memastikan instrumen penelitian 

layak digunakan. Analisis data dilakukan menggunakan analisis deskriptif, uji 

asumsi klasik, analisis korelasi, koefisien determinasi, uji hipotesis, dan analisis 

jalur (path analysis) untuk mengetahui besarnya pengaruh langsung maupun tidak 

langsung antar variabel penelitian. 

 

IV. HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh fasilitas fisik dan 

sumber daya manusia terhadap kepuasan serta kepercayaan pasien di Klinik 

Pratama Muttaqin Medika. Hasil penelitian menunjukkan bahwa fasilitas fisik, 

sumber daya manusia, kepuasan pasien, dan kepercayaan pasien berada pada 

kategori “sesuai” dengan nilai rata-rata masing-masing sebesar 3,63; 3,69; 3,72; dan 

3,66. Dimensi yang paling menonjol adalah kemampuan sumber daya manusia dan 

ketepatan pelayanan, sedangkan aspek integritas dan kepedulian masih perlu 

ditingkatkan. Hasil analisis verifikatif menunjukkan bahwa fasilitas fisik dan 

sumber daya manusia berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, baik secara 

parsial maupun simultan. Selain itu, kepuasan pasien juga terbukti berpengaruh 

signifikan terhadap kepercayaan pasien. Dengan demikian, semakin baik fasilitas 

fisik dan kualitas pelayanan SDM yang diberikan Klinik, maka semakin tinggi 

tingkat kepuasan dan kepercayaan pasien terhadap Klinik Pratama Muttaqin 

Medika. 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

A. KESIMPULAN 

1. Fasilitas fisik dan SDM dinilai baik oleh pasien dengan rata-rata 3,63 dan 

3,69.  

2. Kepuasan pasien tergolong tinggi dengan rata-rata 3,72.  

3. Kepercayaan pasien terhadap klinik berada pada kategori baik dengan rata-rata 

3,66. 

4. Fasilitas fisik berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan 

pasien sebesar 1,82%.  

5. SDM berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien sebesar 

17,8%. 

6. Fasilitas fisik dan SDM secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien sebesar 23,82%.  
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7. Kepuasan pasien berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 

pasien sebesar 19,3%. 

B. SARAN 

1. Klinik perlu meningkatkan kualitas fasilitas fisik untuk meningkatkan 

kenyamanan pasien. 

2. Kompetensi dan pelayanan SDM perlu ditingkatkan melalui pelatihan rutin. 

3. Perbaikan sistem antrean dan efisiensi pelayanan diperlukan untuk menjaga 

kepuasan pasien. 

4. Klinik harus menjaga konsistensi mutu pelayanan guna meningkatkan 

kepercayaan pasien. 

5. Peningkatan fasilitas fisik dan SDM perlu dilakukan secara bersamaan agar 

pelayanan lebih optimal. 

6. Evaluasi dan survei kepuasan pasien perlu dilakukan secara berkala sebagai 

bahan perbaikan. 

7. Penelitian selanjutnya disarankan menambahkan variabel lain seperti citra 

klinik dan kualitas komunikasi pelayanan. 
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