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ABSTRAK 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA KLINIK PRATAMA BULAN 

MULYA PERAWANG 

 

Oleh: 

ANITA ASTRIA SIRAIT 

NIM : 2161201095 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan pada Klinik 

Pratama Bulan Mulya Perawang. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien 

Klinik Pratama Bulan Mulya Perawang berdasarkan jumlah kunjungan pada tahun 

2024 sebanyak 43.985 pasien. Sampel yang diambil adalah 100 respoden dengan 

teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

menggunakan teknik accidental sampling (sampel kebetulan). Pengumpulan data 

dengan menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden.  

Hasil penelitian yang di dapat adalah Tangible (bukti langsung) 

mendapatkan nilai rata-rata sebesar 4,14 dengan kategori baik. Reliability 

(Keandalan) mendapatkan nilai rata-rata sebesar 4,08 dengan kategori baik. 

Responsiveness (Daya Tanggap) mendapatkan nilai rata-rata sebesar 4,11 dengan 

kategori baik. Assurance (Jaminan) mendapatkan nilai rata-rata sebesar 4,10 

dengan kategori baik. Empaty (Empati) mendapatkan nilai rata-rata sebesar 4,16 

dengan kategori baik. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Klinik Pratama Bulan Mulya Perawang 
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF SERVICE QUALITY AT THE PRATAMA BULAN MULYA 

PERAWANG CLINIC 

 

By: 

 

ANITA ASTRIA SIRAIT 

NIM : 2161201095 

 

This study aims to determine the quality of service at the Primary Clinic of 

Bulan Mulya Perawang. The population in this study were patients of Klinik 

Pratama Bulan Mulya Perawang based on the number of visits in 2024 as many 

as 43,985 patients. The sample taken was 100 respondents with the sampling 

technique used in this study is to use accidental sampling technique (sample 

chance). Data collection using questionnaires distributed to 100 respondents. 

The results of the research obtained are Tangible (direct evidence) getting 

an average value of 4.14 in the good category. Reliability gets an average value 

of 4.08 with a good category. Responsiveness (Responsiveness) gets an average 

value of 4.11 with a good category. Assurance (Guarantee) gets an average value 

of 4.10 with a good category. Empaty (Empathy) gets an average value of 4.16 

with a good category. 

Keywords: Service Quality, Primary Clinic Bulan Mulya Perawang 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 LATAR BELAKANG PENELITIAN 

Di zaman sekarang ini, seperti yang terlihat semakin berkembangnya ilmu 

pengetahuan dan teknologi, sehingga kebutuhan akan kesadaran juga akan 

meningkat atau telah menjadi kebutuhan mendasar bagi kalangan masyarakat. 

Tidak hanya individu, kelompok, namun banyak sekali perusahaan – perusahaan 

dan instansi yang sudah melakukan jaminan – jaminan kesehatan kepada para 

anggotanya. 

Salah satu upaya dalam bidang kesehatan adalah dengan tersedianya suatu 

pelayanan kesehatan yang berkualitas. Hal ini karena kesehatan merupakan suatu 

kebutuhan mendasar bagi kehidupan masyarakat, sehingga masyarakat perlu 

menjaga kesehatan dan memperoleh serta mengharapkan suatu pelayanan 

kesehatan yang lebih berorientasi pada kepuasan demi memenuhi kebutuhan dasar 

masyarakat.  

Pelayanan kesehatan dapat diartikan sebagai setiap upaya yang 

diselenggarakan secara sendiri atau bersama – sama untuk meningkatkan dan 

memelihara kesehatan, mencegah dan menyembuhkan penyakit serta memulihkan 

kesehatan perorangan dan masyarakat ( Rina Na, 2017). Kualitas pelayanan 

kesehatan yang baik tentu akan menimbulkan kepusan pada pasien atas pengguna 

jasa layanan (pasien). 
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Klinik dinyatakan berhasil dalam memberikan pelayanan kesehatan 

terhadap masyarakat tidak hanya pada kelengkapan fasilitas yang diunggulkan, 

sikap dan layanan sumber daya manusia merupakan elemen yang berpengaruh 

signifikan terhadap pelayanan yang dihasilkan dan dipersepsikan pasien 

(Murniaty, 2018). Dalam Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia No. 

9/20 14 tentang klinik dijelaskan bahwa klinik adalah fasilitas pelayanan 

kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan yang 

menyediakan pelayanan medis dasar dan/atau spesialistik, diselenggarakan oleh 

satu jenis tenaga kesehatan dan dipimpin oleh seorang tenaga medis (PMK, 2014). 

Menurut Pasal 4 Ayat (2) Permenkes No. 30 Tahun 2022, “Indikator Mutu 

Klinik terdiri atas kepatuhan kebersihan tangan, kepatuhan pengggunaan APD, 

kepatuhan identifikasi pasien, dan kepuasan pasien”. Kepuasan pasien adalah 

ukuran perasaan yang muncul sebagai bentuk respons dari pelayanan kesehatan 

yang diperolehnya, setelah membandingkan dengan harapannya (Seon & 

Kristaug, 2023). Titik kepuasan pasien yaitu ketika pasien memperoleh pelayanan 

kesehatan yang melebihi dari harapannya. Kepuasan pasien dapat diukur melalui 

survei kepuasan pasien (Helwa Firdaus Ast, 2024) Mutu pelayanan merupakan 

evaluasi yang difokuskan pada pengaruh persepsi konsumen terhadap dimensi – 

dimensi spesifik dari pelayanan tersebut. 

Jika dilihat dari tingkatan fasilitas kesehatan, klinik menjadi fasilitas 

kesehatan tingkat pertama yang sering digunakan masyarakat dalam mengakses 

pelayanan kesehatan. Pemerintah selaku penentu kebijakan, selalu memberikan 



3 
 

 
 

yang terbaik untuk masyarakat. Klinik juga menjadi salah satu implementasi 

kebijakan pelayanan kesehatan yang ditetapkan oleh pemerintah. 

Klinik kesehatan meruapaka suatu tempat untuk melakukan upaya 

peningkatan kesehatan, mencegah, dan menyembuhkan penyakit serta 

memulihkan kesehatan. Kondisi masyarakat yang semakin kritis terhadap mutu 

pelayanan menjadi pendorong bagi profesi kesehatan untuk meningkatkan 

pelayanannya. Pelayanan professional adalah keperawatan dapat dilakukan 

melalui penataan dan pengelolaan manajemen pelayanan keperawatan, 

kemampuan perawat dalam memberikan pelayanan kepada pasien sesuai standar, 

serta pelayanan yang berorientasi kepada pasien agar terwujud perasaan aman, 

nyaman, serta mendapatkan kepuasan yang berdampak pada proses kesembuhan 

pasien. 

Tabel 1. 1 

Beberapa Klinik Kesehatan Di Perawang 

No Nama Klinik Alamat 

1 Klinik Pratam Kasih Bunda Jl. Raya Km. 4 Perawang 

2 Klinik Pratama Perawang Medical Jl. Raya Perawang Km. 7 Perawang 

3 Klinik IKPP Perawang Jl. Cendana No. 1, KPR Persada 

Indah, Kel Tualang 

4 Klinik Pratama Yeremia Jl. Maredan No. 03 Perawang 

Barat, Simpang Delapan 

5 Klinik Pratama Bulan Mulya 

Perawang 

Jl. Raya Km. 6 No. 18 Perawang 
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Di wilayah Provinsi Riau Kecamatan Tualang Kabupaten Siak terdapat 

salah satu klinik yaitu Klinik Pratam Bulan Mulya yang merupakan Klinik 

terbesar di desa Perawang Kecamatn Tualang. Adapun pelayanan yang disediakan 

oleh Klinik Pratam Bulan Mulya Perawang yaitu poliklinik umum, poli gigi, 

pelayanan kebidanan, pelayanan instalasi gawat darurat, pelayanan ruang bersalin, 

pelayanan rawat inap, pelayanann pemeriksaan laboratorium, pelayanan farmasi, 

pelayanan instalasi gizi. 

Ada beberapa keluhan yang didapatkan dari pengguna jasa kesehatan 

seperti keluhan yang berkenaan dengan ketepatan waktu pelayanan, keramahan 

ketika memberikan pelayanan, kemudahan dalam memperoleh pelayanan dan 

kenyaman ketika mendapatkan pelayanan. Sehingga keluhan – keluhan yang 

terjadi tersebut dapat mempengaruhi jumlah perkembangan pasien setiap 

tahunnya. 

Klinik Pratama Bulan Mulya sebagai salah satu perusahaan jasa layanan 

kesehatan yang harus bisa menjaga dan meningkatkan kualitas layanan agar dapat 

menghadapi persaingan yang semakin ketat dengan beberapa klinik lainnya. 
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Tabel 1. 2 

Perkembangan Jumlah Kunjungan Klinik Pratama Bulan Mulya Perawang 

Tahun 2020 – 2024 

Tahun Target Realisasi Persentase 

2020 30.000 29.000 87,00% 

2021 30.000 30.000 90,00% 

2022 30.000 35.250 105,75% 

2023 30.000 43.920 131,76% 

2024 30.000 43.985 131,95% 

Sumber: Klinik Pratama Bulan Mulya, 2024 

Berdasarkan data diatas, dapat diketahui bahwa pada setiap tahun nya 

terjadi fluktuasi dalam Kunjungan pada KLinik Pratama Bulan Mulya Perawang. 

Pada tahun 2020 target kunjungan 30.000 orang dan terealisasi sebnayak 29.000 

orang atau 87%. Pada tahun 2021 target kunjungan 30.000 orang dan terealisasi 

sebanyak 30.000 orang atau 90,00%. Pada tahun 2022 target kunjungan 30.000 

orang dan terealisasi sebanyak 35.250 oraang atau 105,75%. Pada tahun 2023 

target kunjungan 30.000 orang dan terealisasi sebanyak 43.920 orang atau 

131,76%. Pada tahun 2024 target kunjungan 30.000 orang dan terealisasi 

sebanyak 43.985 atau 131,95%. 

Pelayanan yang dikatakan tepat dan cepat ataupun efektif apabila 

masyarakt mendapatkan kemudahan dalam pelayanan dengan prosedur yang 

mudah, cepat, dan tepat serta masyarakat merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan (Wulandary et al., 2019). 

Kualitas pelayanan kesehatan merupakan jasa (service) terbaik yang telah 

dirasakan oleh pemakai layanan yang diharapkan dapat memberikan kepuasan 
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bagi pelanggan atau masyarakat dan dapat menjadikan pasien/pelanggan atau 

masyarakat lebih loyal terhadap lembaga/kelompok atau seseorang individu yang 

telah memberikan pelayanan tersebut (Siregar, 2021 ; Anfal, 2020). Cepat tanggap 

adalah kesediaan dan kemampuan untuk membantu para pelanggan dan merespon 

permintaannya serta menginformasikan kapan jasanya diberikan dan disampaikan 

secara cepat (Sounmokil et al., 2021 ;Aqila, 2020). 

Kualitas diperlukan untuk menunjukkan bahwa layanan unggul dan 

bermanfaat. Pelayanan kesehatan yang berkualitas diperlukan bagi pasien dan 

masyarakat, juga dengan biaya terjangkau berdasrkan daya beli masyarakat dan 

mempertimbangkan standar dan intervensi yang dainggap aman, dan berpotensi 

mendorong kesehatan (Maameah et al., 2022). 

Dari penjelasan diatas dapat diketahui salah satu hal yang menjadi 

hambatan dalam mencapai target adalah berupa pelayanan kepada pasien Klinik 

Pratama Bulan Mulya Perawang. Dalam hal ini Klinik Pratama Bulan Mulya 

Perawang harus memperhatikan setiap pelayanan yang diberikan kepada pasien, 

agar pasien merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh Klinik Pratama 

Bulan Mulya dan juga harus bisa mengatasi hanbatan apa saja yang terdapat 

dalam melayani pasien. 

Berdasarkan latar belakang penelitian tersebut, maka dalam hal ini penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan 

Pada Klinik Pratama Bulan Mulya Perawang”  

  



7 
 

 
 

1.2 RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan oleh penulis, 

dapat dirumskan masalah dalam penelitian ini adalah “Bagaimana kualitas 

pelayanan pada Klinik Pratama Bulan Mulya Perawang” 

1.3 TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 

1.3.1 TUJUAN PENELITIAN 

Berdasrkan perumusan masalah yang telah diuraikan tujuan penelitian ini 

sejalan dengan rumusan masalah, yang telah dipaparkan oleh penulis. Maka dapat 

menarik tujuan yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah “Untuk mengetahui 

dan menganalisis tingkat kualitas pelayanan pada Klinik Pratama Bulan Mulya 

Perawang”. 

1.3.2 MANFAAT PENELITIAN 

Setiap penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat bagi semua pihak 

yang membacanya maupun yang terkait secara langsung. Adapun manfaat dari 

penelitian adalah: 

1. Bagi Klinik Pratama Bulan Mulya, penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan informasi dan menyediakan masukan bagi pihak 

manajemendalam meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih baik pada 

masa yang akan datang guna memenuhi kepuasan para pasien. 

2. Dapat memberi informasi dan wawasan penulis mengenai Analisis 

Kualitas Pelayanan Pada Klinik Pratama Bulan Mulya Perawang. 
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3. Penelitian ini menjadi sarana untuk menerapkan ilmu yang telah diperoleh 

selama mengikuti perkuliahan pada jurusan Manajemen di Universitas 

Lancang Kuning. 

 

1.4 SISTEMATIKA PENULIS 

Untuk mengetahui bagian – bagian yang akan dibahas dalam penelitian 

ini, maka penulis akan mneguraikan bab – bab dalam skripsi ini yang akan dibagi 

dalam enam bab yang akan kemudian pada masing – masing bab dibagi menjadi 

sub bab yaitu: 

BAB I  PENDAHULUAN 

Dalam bab ini menguraikan latar belakang penelitian, perumusan 

masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan. 

BAB II  TELAAH PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS 

Dalam bab ini dibahas beberapa landasan teori yang menyangkut 

pengertian manajemen, pengertian pemasaran, pengertian jasa, 

pengertian pelayanan, serta teori lainnya yang berkaitan dengan 

masalah – masalah yang akan dipecahkan yang tertuang di dalam 

perumusan masalah sehingga berguna untuk menjelaskan dan 

memecahkan fenomena yang terjadi serta kerangka pemikiran dan 

hipotesis. 
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BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab ini penulis menguraikan tentang obyek penelitian, 

populasi dan sampel, teknik pengambilan sampel, jenis dan sumber 

data, teknik pengumpulan data, identifikasi dan operasional 

variabel serta analisis data. 

BAB IV GAMABRAN UMUM OBYEK PENELITIAN 

Pada bab ini penulis menguraikan tentang sejarah singkat 

berdirinya perusahaan, struktur organisasi serta aktivitas yang 

dilakukan perushaan. 

BAB V HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini penulis menguraikan mengenai pembahasan hasil dari 

penelitian serta permasalahan yang dihadapi sesuai dengan variabel 

penelitian. 

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini merupakan bab akhir yang berisikan tentang 

kesimpulan dari hasil penelitian dan selanjutnya memberi saran 

untuk tujuan pengemabngan peusahan.Pada bab ini merupakan bab 

akhir yang berisikan tentang kesimpulan dari hasil penelitian dan 

selanjutnya memberi saran untuk tujuan pengembangan 

perusahaan. 
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BAB  VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1 KESIMPULAN 

Berdasarkan pembahasan dan uraian yang telah dipaparkan, maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Faktor – factor yang mempengaruhi kualitas pelayanan di Klinik Pratama 

Bulan Mulya Perawang adalah Bukti Langsung, Keandalan, Daya 

Tanggap, Jaminan, Empati. 

2. Bukti Langsung, dalam hal ini gedung, fasilitas fisik dan peralatan, serta 

kelengkapan fasilitas penunjang yang sudah baik dirasakan oleh pasien 

dengan nilai rata-rata 4,14 dengan predikat baik. 

3. Keandalan, dalam hal ini melayani baik setiap pasien yang datang berobat, 

jam operasional pelayanan, personil yang mampu menguasai teknologi, 

serta personil yang handal dan cekatan yang sudah baik dirasakan oleh 

pasien dengan nilai rata-rata 4,08 dengan predikat baik. 

4. Daya Tanggap, dalam hal ini menangani pasien dengan cepat dan tepat, 

memberikan pengarahan pengarahan kepada pasien, serta mengarahkan 

pasien ketika menghadapi permasalahan yang sudah baik dirasakan oleh 

pasien dengan nilai rata-rata 4,11 dengan predikat baik. 

5. Jaminan, dalam hal ini memberikan jaminan atas jasa pelayanan yang 

diberikan, biaya yang jelas dan transparan, serta menjaga kepercayaan
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dankerahasiaan yang sudah baik dirasakan oleh pasien dengan nilai rata – 

rata 4,10 dengan predikat baik. 

6. Empati, dalam hal ini prosedur pelayanan mudah tidak terbelit-belit, 

customer service mudah dihubungi, serta keramahan personal yang sudah 

baik dirasakan oleh pasien dengan nilai rata – rata 4,16 dengan predikat 

baik.   

6.2 SARAN 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka saran yang penulis berikan adalah: 

1. Hendaknya bukti langsung, pihak Klinik Pratama Bulan Mulya Perawang 

sudah baik akan tetapi lebih akan sangat baik lagi jika seperti fasilitas fisik 

dan peralatan serta kelengkapan lebih lengkap dan nyaman sehingga 

pasien akan merasa nyaman, 

2. Hendaknya keandalan, pihak Klinik Pratama Bulan Mulya Perawang 

sudah baik akan tetapi lebih akan sangat baik jika ditingkatkan lagi seperti 

jam operasional pelayanan dan personil yang mampu menguasai 

teknologi. 

3. Hendaknya daya tanggap , pihak Klnik Pratama Bulan Mulya Perawang 

sudah baik akan tetapi jika lebih akan sangat baik jika ditingkatkan lagi 

seperti mengarahkan pasien ketika menghadapi permasalahan. 

4. Hendaknya jaminan, pihak Klinik Pratama Bulan Mulya Perawang sudah 

baik akan tetapi jika lebih akan sangat baik jika ditingkatkan lagi seperti 

adanya keterbukaan biaya yang jelas dan transparan. 
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5. Hendaknya empati, pihak Klinik Pratam Bulan Mulya Perawang sudah 

baik akan tetapi jika lebih akan sangat baik jika ditingkatkan lagi seperti 

keramahan personal. 
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