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ABSTRACT 

The purpose of conducting this research is to find out how much influence the 
management of health facilities has on patient satisfaction at PTPN VII Primary 
Clinic Office of the Board of Directors. The method used in this research is 
quantitative with the concept of cross-sectional study. The population in this 
research is all outpatient PTPN VII Pratama Clinic Office of the Board of 
Directors in 2022 and the sample collection method uses non-probability 
sampling with the accidental sampling method. So that a sample of 315 people 
was obtained. Based on the research results it is known that the P-Value 
simultaneously is 0.000. As for the partial infrastructure facilities (X1), location 
(X2), personnel (X3), and pharmacy (X4) variables have a P-Value <0.05, if the 
probability value is <0.05 so it can be concluded that infrastructure, location, 
personnel, and pharmacy influence simultaneously and partially on patient 
satisfaction (Y). Primary Clinics can maintain and improve aspects of 
manpower related to service and attitudes of officers such as through 
continuous briefings and outreach regarding a culture of responsive, mutual 
respect, and empathetic actions.  
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ABSTRAK 

Tujuan melakukan riset ini yaitu guna mengetahui berapa besar pengaruh 
manajemen sarana kesehatan terhadap kepuasan pasien Klinik Pratama PTPN 
VII Kantor Direksi. Metode yang digunakan dalam riset ini merupakan 
kuantitatif dengan konsep cross sectional study. Populasi dalam riset ini yaitu 
semua pasien rawat jalan Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi pada tahun 
2022 dan metode pengumpulan sampel memakai non probability sampling 
dengan metode accidental sampling. Sehingga didapat sampel sebanyak 315 
orang. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa nilai P-Value secara 
simultan sebesar 0,000. Adapun secara parsial variabel sarana prasarana (X1), 
lokasi (X2), ketenagaan (X3), dan kefarmasian (X4) memiliki nilai P-Value 
<0,05, jika nilai probabilitas <0,05 sehingga sanggup disimpulkan jika sarana 
prasaran, lokasi, ketenagaan, dan kefarmasian mempengaruhi dengan cara 
simultan serta parsial pada kepuasan pasien (Y). Klinik Pratama dapat 
mempertahankan dan meningkatkan aspek ketenagaan terkait pelayanan dan 
sikap petugas seperti melalui briefing dan sosialisasi yang terus menerus 
mengenai budaya kegiatan yang responsif, silih menghormati, serta tindakan 
empati.   

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Sarana Prasarana 

 

 

Article history: 

Received: 13 Mei 2023 

Revised: 12 Juni 2023 

Accepted: 30 Juli 2023 
 

DOI: http://dx.doi.org/10.3336

6/ref.v10i2.4641 
 

E-mail corresponding author : 

adityamuhammad194@gmail.c
om 

 

PENERBIT: 
UNITRI PRESS 

Jl. Telagawarna, Tlogomas- 

Malang, 65144, Telp/Fax: 

0341-565500 



  
108                                                  Referensi : Jurnal Ilmu Manajemen dan Akutansi Volume 11 Nomor 2, 2023  

 

Retrieved from https://jurnal.unitri.ac.id/index.php/refrensi/article/view/4641 

PENDAHULUAN 

Masalah kesehatan menjadi kebutuhan utama bagi masyarakat, kebutuhan yang 

dimaksud ialah kebutuhan untuk memperoleh pelayanan kesehatan yang prima. Seiring 

dengan meningkatnya taraf kehidupan masyarakat semakin meningkat pula tuntutan 

masyarakat terkait pelayanan kesehatan yang mereka dapatkan, hal inilah yang menyebabkan 

meningkatnya tuntutan kepada Klinik Pratama untuk menyediakan pelayanan jasa kesehatan 

yang lebih baik, tidak hanya memberikan pelayanan yang bersifat menyembuhkan saja tetapi 

juga Klinik Pratama diharapkan dapat memberikan pelayanan yang memenuhi kepuasan 

pasien rumah sakit atau klinik pratama (Berlianto, 2022). 

Kepuasan pasien yakni salah satu faktor berarti yang harus diperhatikan pada jasa 

kesehatan (Afrinah, 2021). Kepuasan pasien yaitu hasil evaluasi dari pasien kepada jasa 

kesehatan dengan menyamakan apa yang diharapkan cocok dengan realitas jasa kesehatan 

yang diperoleh disuatu jasa kesehatan (T. P. Sari, 2022). Jadi kepuasan pasien di klinik 

pratama terkait bagaimana jasa yang diserahkan oleh pihak klinik pratama.  

Klinik Pratama merupakan sarana pelayanan kesehatan yang wajib menyelenggarakan 

jasa kesehatan dengan cara bermutu, terjangkau, serta seimbang. Tampaknya ketidakpuasan 

penderita sanggup disebabkan oleh sebagian perihal antara lain terdapatnya kegagalan 

berinteraksi antara penderita serta aparat  klinik, kurang baiknya kualitas klinik baik dalam 

segi produk maupun jasa, mutu pelayanan yang kurang baik, waktu yang tidak efesien serta 

anggaran yang tidak cocok dengan yang diharapan (Wijaya et al., 2022). Banyak faktor yang 

menyebabkan ketidakpuasan pasien dalam memakai jasa kesehatan, antara lain ialah kualitas 

Klinik Pratama yang di dasar standar. Kualitas jasa yang bagus dikala ini berfungsi berguna 

guna menaikkan mutu jasa serta kebahagiaan penderita (Laia & Sri, 2022). Alhasil pasien 

yang puas akan memberi data serta pengalaman dengan orang lain sehingga dapat membawa 

akibat positif untuk Klinik Pratama. 

  

METODE PENELITIAN 

Tipe riset yang dipakai pada riset ini merupakan pendekatan kuantitatif, dengan 

konsep cross sectional study. Responden dalam penelitian ini ialah 315 pasien rawat jalan 

Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi, Bandar Lampung. Prosedure pengambilan sampel 

merupakan dengan memakai metode accidental sampling. Metode pengumpulan sampel 

memakai informasi utama serta informasi sekunder. Informasi pokok didapat dengan metode 

tanya jawab dengan memakai kuisioner yang telah diadakan. Data sekunder merupakan 

informasi yang didapat dari sumbernya ialah dari arsip Klinik Pratama PTPN VII Kantor 

Direksi berbentuk profil kesehatan Klinik, bentuk kelompok, informasi kunjungan pasien 

serta lain- lain.  

Analisis yang digunakan menggunakan analisis univariat, analisis bivariat, dan 

analisis multivariat. Analisis univariat berupa gambaran karakteristik responden. Analisis 

Bivariat menggunakan uji menggunakan product moment pearson. Analisis Multivariat 

menggunakan uji menggunakan regresi linier berganda. 
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Gambar 1. Kerangka Penelitian 

 

PEMBAHASAN 

Karakteristik demografi responden 

Tabel 1. Distribusi frekuensi karakteristik demografi responden 

Karakteristik demografi Frekuensi 
Persentase 

(%) 

Usia     

Masa remaja akhir (17-25 tahun) 22 7,0% 

Masa dewasa awal (26-35 tahun) 23 7,3% 

Masa Dewasa akhir (36-45 tahun) 45 14,3% 

Masa lansia awal (46-55 tahun) 62 19,7% 

Masa lansia (56-65 tahun) 163 51,7% 

Jenis kelamin 

 L 169 53,7% 

P 146 46,3% 

 

Pendidikan terakhir 

 SD 30 9,5% 

SMP 31 9,8% 

SMA 111 35,2% 

Diploma 12 3,8% 

S1 131 41,6% 

Pekerjaan   

Pensiunan 110 34,9% 

IRT 92 29,2% 

Karyawan BUMN 66 21,0% 

Karyawan Swasta 11 3,5% 

Pelajar/ Mahasiswa 14 4,4% 

PNS 12 3,8% 

Wiraswasta 10 3,2% 

     Sumber : Hasil olahan peneliti, 2023 

Manajemen Sarana Kesehatan (X) 

Ketenagaan (X3) 

Sarana Prasarana (X1) 

Kepuasan Pasien (Y) 

Kefarmasian (X4) 

Lokasi (X2) 
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Bersumber pada tabel 1. di atas bisa dikenal jika untuk rentang usia responden dari 315 

orang responden, terdapat 22 orang (7.0%) yang berusia antara 17-25 tahun (masa remaja 

akhir), 23 orang (7.3%) berusia antara 26-35 tahun (Masa dewasa awal), 45 orang (14.3%) 

berusia antara 36-45 tahun (Masa Dewasa akhir), 62 orang (19.7%) berusia antara 46-55 

tahun (Masa lansia awal), dan 163 orang (51.7%) lainnya berusia antara 56-65 tahun (Masa 

lansia). Untuk jenis kelamin responden dari 315 orang responden, ada sebanyak 169 orang 

(53.7%) responden laki-laki, dan 146 orang (46.3%) lainnya adalah responden perempuan. 

Untuk pendidikan terakhir pasien, ada sebanyak 9.5% berpendidikan SD, 9.8% berpendidikan 

SMP, 35.2% berpendidikan SMA, 3.8% berpendidikan Diploma, dan 41.6% berpendidikan 

Sarjana (S1).  

Kemudian untuk jenis pekerjaan responden dari 315 orang responden, ada sebanyak 110 

orang (34.9%) merupakan pensiunan, 92 orang (29.2%) berstatus ibu rumah tangga, 66 orang 

(21.0%) bekerja sebagai karyawan BUMN, 11 orang (3.5%) bekerja sebagai karyawan 

swasta, 14 orang (4.4%) berstatus pelajar/mahasiswa, 12 orang (3.8%) bekerja sebagai PNS, 

dan 10 orang (3.2%) lainnya bekerja sebagai wiraswasta. 

Tabel 2. Hasil Uji Korelasi 

 Keterangan Koefisien korelasi  Nilai sig. (p-value)  

Hubungan antara sarana dan prasarana dengan kepuasan 

pasien 

0,492 0,000 

Hubungan antara Lokasi dengan kepuasan pasien 0,569 0,000 

Hubungan antara Ketenagaan dengan kepuasan pasien 0,691 0,000 

Hubungan antara Kefarmasian dengan kepuasan pasien 0,654 0,000 

 Sumber : Hasil olahan peneliti, 2023 

Bersumber pada Tabel di atas membuktikan jika angka signifikansi dari ke- 4 variabel 

bebas lebih kecil dari alpha 0. 05, yaitu antara sarana dan prasarana  (r=0.559 dengan 

p=0.000), Lokasi (r=0.628 dengan p=0.000), Ketenagaan (r=0.691 dengan p=0.000), dan 

Kefarmasian (r=0.654 dengan p=0.000), dengan Kepuasan pasien di Klinik Pratama PTPN 

VII Kantor Direksi, alhasil sanggup didapat kesimpulan jika ada hubungan yang penting 

dengan cara positif antara alat serta infrastruktur, posisi, ketenagaan, serta kefarmasian 

dengan kepuasan pasien di Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi. Artinya semakin baik 

sarana dan prasarana, semakin strategis lokasi, semakin baik ketenagaan, dan kefarmasian, 

maka akan meningkatkan Kepuasan pasien di Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi. 

Demikian sebaliknya, semakin kurang baik sarana dan prasarana, semakin tidak strategis 

lokasi, semakin kurang baik ketenagaan, dan kefarmasian, maka akan menurunkan Kepuasan 

pasien di Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi. 

Bersumber pada hasil percobaan, sehingga hasil regresi sanggup disusun pada struktur 

tabel antara lain yaitu: 

Tabel 3. Hasil Analisis Regresi 

Variabel Koefisien regresi (b) Std. Error Beta thitung Sig. Keterangan 

Konstanta 2,330 1,032   2,258 0,025 Signifikan 

Sarana dan Prasarana 
0,078 0,026 0,134 2,989 0,003 

Signifikan 

Lokasi 0,107 0,044 0,123 2,449 0,015 Signifikan 

Ketenagaan 0,143 0,020 0,369 7,180 0,000 Signifikan 

Kefarmasian 0,163 0,026 0,306 6,381 0,000 Signifikan 
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Sumber : Hasil olahan peneliti, 2023 

 

Bersumber pada Tabel di atas membuktikan nilai Multiple R atau korelasi berganda 

sebesar 0.769, dimana hal ini membuktikan jika ada hubungan dengan cara bersama- sama 

antara sarana dan prasarana, lokasi, ketenagaan, dan kefarmasian dengan kepuasan pasien di 

Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi.  

Kemudian guna angka koefisien determinasi (=R square) membuktikan sebesar 0. 591 

yang melaporkan besarnya akibat dari sarana dan prasarana, lokasi, ketenagaan, dan 

kefarmasian terhadap kepuasan pasien di Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi. Hal ini 

dapat diartikan bahwa sebesar 59.1% keragaman dari kepuasan pasien di Klinik Pratama 

PTPN VII Kantor Direksi dipengaruhi oleh sarana dan prasarana, lokasi, ketenagaan, dan 

kefarmasian. Sebaliknya lebihnya 40. 9 Persen ditentukan oleh aspek lain di luar variabel 

yang diteliti. 

Uji hipotesis memakai multiple regresion memiliki misi guna mengenali apakah 

Variabel sarana dan prasarana, lokasi, ketenagaan, dan kefarmasian berpengaruh terhadap 

Kepuasan pasien di Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi. Berikut ini hasil perhitungan F 

dan t. 

Guna membuktikan apakah seluruh variabel bebas yang dimasukkan pada bentuk 

(percobaan kelayakan bentuk) memiliki pengaruh penting dengan cara bersama- sama 

kepada variabel terikat, sehingga dipakai uji F (uji simultan).  

Bersumber pada tabel 3. di atas dugaan yang dicoba dengan percobaan F ialah 

pengetesan dengan cara serempak (simultan) membuktikan angka signifikansi 0. 000 (p<0. 

05), alhasil sanggup disimpulkan terdapat akibat yang penting dengan cara simultan dari  

variabel sarana dan prasarana, lokasi, ketenagaan, dan kefarmasian terhadap Kepuasan pasien 

di Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi. 

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa sarana dan prasarana, berpengaruh 

signifikan (p<0.05) secara parsial terhadap kepuasan pasien di Klinik Pratama PTPN VII 

Kantor Direksi. Variabel sarana dan prasarana mampunyai sumbangan efektif (SE) sebesar 

6.60%, dan sumbangan relatif (SR) sebesar 11.16%. dimana dari uji univariat menunjukkan 

bahwa ada sebanyak 90.8% responden memberikan penilaian tentang sarana dan prasarana di 

Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi sudah tergolong sangat baik.  

Menurut permenkes RI No 14 tahun 2021, mutu sarana infrastruktur ialah barang fisik 

yang dapat tervisualisasi mata ataupun teraba oleh panca alat serta dengan gampang sanggup 

dikenali oleh pasien serta ialah bagian dari sesuatu bangunan dengan mencermati detail serta 

determinasi yang cocok dengan standar yang berlaku. Berdasarkan analisis hasil penelitian 

yang signifikan dan positif ini, diakibatkan sebab sarana infrastruktur ialah format mutu jasa 

dari faktor keberwujudan, ialah wujud fisik yang langsung sanggup diamati, diraba, dialami 

oleh seluruh klien. Ketika alat serta infrastruktur yang diadakan kurang, ataupun terdapat 

namun tidak teratur dengan apik, tidak bersih, tidak bagus, sehingga penderita dengan cara 

langsung sanggup melihat, memperhatikan, memperhitungkan alat serta infrastruktur yang 

R (Multiple R) 

R Square 
F hitung 

Sign. F 

α  

= 0,769 

= 0,591 
= 112.002 

= 0,000 

= 0,05 
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diadakan kurang positif alhasil pasien langsung kecewa ataupun tidak terlampiaskan dan 

guna terciptanya perasaan puas ingin tidak ingin penyumbang jasa wajib terlebih dulu penuhi 

bermacam sarana serta infrastruktur di tempat jasa yang positif, komplit, teratur rapi, bersih, 

menarik sebab faktor ini dapat diamati dengan cara langsung oleh seluruh klien. Pengaruhnya 

termasuk kuat, dalam arti bila alat serta infrastruktur tersebut tidak ada dengan baik, bersih, 

rapi, bagus maka tak mungkin pasien akan terpuaskan. Maksudnya keberadaan alat serta 

infrastruktur di tempat jasa tersebut mutlak butuh direalisasikan oleh petugas bila 

menginginkan pasien terpuaskan (Subiyantoro et al., 2022).   

Hasil riset ini searah dengan riset dari Anjaryani jika alat infrastruktur mempunyai 

akibat kepada kepuasan serta kepatuhan pasien di RSUD Tugurejo Semarang (Hasibuan et 

al., 2019). Hasil riset ini juga searah dengan penelitian (Ronaldi & Hadya, 2022), namun 

terdapat sedikit perbedaan yaitu pada nilai signifikasi. perbedaan nilai signifikasi disebabkan 

karena pada karakteristik tingkat pendidikan yang dominan pada penelitian terdahulu adalah 

SMP dan SMA sedangkan pada penelitian ini adalah SMA dan sarjana. Tingkat pendidikan 

responden mempengaruh tingkat kepuasan. Semakin tinggi tingkat pendidikan semakin 

tinggi kepuasan pasien terhadap kualitas teknis (Anfal, 2020). 

Pada pengamatan langsung yang dilakukan peneliti, secara keseluruhan kualitas sarana 

dan prasarana serta sarana pendukung yang lain telah cocok dengan standar serta sangat 

bagus. Tetapi butuh terdapatnya perawatan serta koreksi dengan cara teratur kepada sarana, 

seperti mesin AC, pojok ASI, dan ruang bermain anak serta perlu adanya petunjuk evakuasi 

apabila terjadi bencana. Hal ini dapat menjadi masukan bagi manajemen klinik pratama 

PTPN VII kantor direksi pada bagan guna menaikkan serta menjaga mutu alat infrastruktur 

supaya didapat kepuasan pasien yang besar. 

Dalam pelayanan kesehatan akses atau lokasi pelayanan kesehatan  didefinisikan selaku 

akses ke jasa, provider serta institusi. Akses lebih dari aksesoris dari jasa kesehatan sebab 

jasa sanggup dijangkau apabila ada akses jasa yang bagus. Ada 5 dimensi dari akses ialah 

keakraban, daya menerima, ketersediaan, kemampuan konsumen, serta kesesuaian (R. A. 

Sari & Armiati, 2019). 

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa lokasi, berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap Kepuasan pasien di Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi. Variabel 

lokasi mampunyai sumbangan efektif (SE) sebesar 6.99%, dan sumbangan relatif (SR) 

sebesar 11.83%. 

Hasil uji univariat menunjukkan bahwa ada 99.7% responden memberikan penilaian 

tentang Lokasi di Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi sudah tergolong sangat strategis. 

Hal ini membuktikan bahwa jika Lokasi Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi strategis, 

mudah dijangkau dan nyaman, sehingga hal ini akan meningkatkan kepuasan pasien saat 

berobat di Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi tersebut. 

Hasil riset ini berlainan dengan riset dari (Yaasiinthya & Wahyuati, 2020) yang 

melaporkan jika Lokasi mempengaruhi tidak signifikan kepada kepuasan konsumen sebab 

lokasi klinik tidak sanggup membagikan tempat yang dapat dilewati angkutan umum. 

Pentingnya kemudahan akses menuju ke lokasi bagi pasien dan pelayanan klinik pratama 

berdampak terhadap kepuasan pasien, sesuai dengan pendapat (Amankwah et al., 2019) yang 

melaporkan jika mutu jasa terkait dalam format tangible( bukti fisik) yang salah satunya 
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mencakup konstruksi fisik serta akses ke jasa dan bagi Sesuai pula dengan hasil riset yang 

dicoba oleh  (Supartiningsih, 2017) jika terdapatnya hubunga yang akrab antara kualitas 

pelayaan yang diperoleh pasien rawat inap RSUD Jayapura dalam pandangan accessibility, 

effectiveness, amenities, safety, serta continuity of care. 

Dalam observasi langsung yang dicoba oleh periset, lokasi klinik telah strategis tetapi 

sedang ditemukan keterbatasan pada perihal akses ke klinik untuk pasien yang memakai 

angkutan biasa. Hal ini dapat menjadi masukan bagi manajemen klinik pratama PTPN VII 

kantor direksi jika akses ke jasa yang bagus mempunyai partisipasi yang besar kepada 

kepuasan pasien.  

Bersumber pada hasil pengujian membuktikan jika ketenagaan, mempengaruhi penting 

dengan cara parsial kepada Kepuasan pasien di Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi. 

variabel Ketenagaan menunjukkan sumbangan efektif (SE) yang sangat besar sangat 

dominan ialah sebesar 25.50% dengan sumbangan relatif (SR) sebesar 43.14% dari R-square 

59.10%. 

Uji univariat menunjukkan bahwa ada 98.7% responden memberikan penilaian tentang 

Ketenagaan di Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi sudah tergolong sangat baik.  

Perihal ini searah dengan penelitian (Tangdilambi et al., 2019) dimana dari kelima 

kompenen mutu jasa ialah tangible, reliability, responsiveness, assurance, serta empaty 

mempunyai ikatan yang penting sebab petugas atau pihak rumah sakit sanggup memastikan 

pasien jika mereka ialah perihal yang istimewa serta butuh dicermati dengan cara perorangan 

serta sesuai keinginan khusus kepada keluhkesah penderita tiap- tiap. Petugas kesehatan ialah 

orang yang sangat berarti pada membagikan jasa kesehatan, tanpa perantara aparat kesehatan 

sehingga cara penyembuhan tidak bisa berjalan dengan bagus (Adhikary et al., 2018).  

Tetapi ada sedikit perbandingan, dimana dalam riset ini ketenagaan selaku variabel yang 

sangat dominan mempengaruhi kepada kepuasan pasien karena di klinik pratama PTPN VII 

kantor direksi, pegawai telah membagikan asuhan jasa sesuai dengan standar metode 

operasional yang legal. Tidak terdapatnya kesenjangan antara impian serta realitas yang 

dialami oleh pasien karena sudah terciptanya adat kegiatan yang efisien cocok dengan 

standar yang berlaku. Sesuai dengan (Imran et al., 2021), bahwa kualitas fungsional lebih 

mempengaruhi kepuasan pasien daripada kualitas teknis. Dimana Kualitas fungsional adalah 

kualitas yang terkait dengan proses penyampaian pelayanan (how to deliver) (Baan, 2020). 

Kualitas fungsional lebih menitikberatkan pada komunikasi interpersonal. 

Hal ini senada dengan penelitian (Soumokil et al., 2021) dari hasil penelitianya yang 

melaporkan jika dari 7 aspek yang dianalisis ada 2 aspek yang berkaitan dengan kepuasan 

pasien ialah interpersonal serta technical. Selain dari pelayanan, sikap petugas kesehatan juga 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien, menurut  (Fatmawada et al., 2022) dari hasil riset di 

dapat jika di sisi obat yang bisa memulihkan pasien tindakan petugas selaku penyumbang 

jasa kesehatan juga ialah salah satu penanda determinan kepuasan pasien sebab petugas yang 

langsung berdekatan serta komunikasi dengan penderita, bila petugas mempunyai tindakan 

yang yang santun serta santun dan ramah sehingga pasien hendak merasa suka serta puas. 

Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 34 tahun 2021 tentang standar pelayanan 

kefarmasian di klinik mendefinisikan bahwa pelayanan kefarmasian merupakan sesuatu jasa 
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langsung serta bertanggung jawab pada pasien yang berhubungan dengan basi farmasi 

dengan arti mencapai hasil yang tentu guna menaikkan kualitas kehidupan pasien. 

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa kefarmasian berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap Kepuasan pasien di Klinik Pratama PTPN VII Kantor Direksi. 

Kefarmasian memberikan sumbangan efektif (SE) sebesar 20.02% dengan sumbangan relatif 

(SR) sebesar 33.87% dari R-square 59.10%. 

Hasil riset ini searah dengan riset dari (Kamaruddin et al., 2021) yang melaporkan jika 

pada efek antara mutu jasa kefarmasian dengan kebahagiaan pasien jaga jalur di RSUD 

kabupaten Sumedang tanun 2022. Dan juga Sutriasi Umar dimana kualitas pelayanan 

kefarmasian berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat inap di instalasi farmasi BLUD 

RSUD kabupaten Konawe. Namun terdapat sedikit perbedaan pada nilai signifikasi dari 

penelitian terdahulu. Hal ini disebabkan karena pada penelitian terdahulu terkadang petugas 

kurang ramah pada membagikan pertanggungan jasa, misalnya petugas kadangkala 

menampilkan mimik wajah yang kurang berkawan pada penderita yang sedangkan 

mengantri. Perihal ini disebabkan petugas merasa stress dengan dorongan pasien untuk 

segera dilayani. Tidak hanya itu, permasalahan yang lain merupakan tidak terdapatnya 

jaminan pada perihal keteraturan antrian karena tidak ada no antrian untuk keluarga pasien 

yang sedangkan mengantri alhasil menimbulkan terdapat keluarga pasien yang merintih 

sebab pasien yang telah lama mengantri merasa terdahului dengan pasien yang terkini saja 

mengantri. Berartinya daya guna pada jasa yang dicoba sesuai dengan standar akan 

membagikan akibat dalam kepatuhan pasien. Searah dengan riset yang di informasikan oleh 

Sari dkk, jika daya guna serta mutu jasa dokter, juru rawat, administrasi, serta alat penunjang 

mempengaruhi positif serta penting kepada kepuasan serta loyalitas penderita (R. A. Sari & 

Armiati, 2019). 

KESIMPULAN 

Pengalaman pasien yang baik mengarah pada kepuasan pasien melalui kualitas 

pemberian layanan kesehatan. Ada berbagai faktor yang berperan antara lain dari aspek 

sarana prasarana, aspek lokasi, aspek ketenagaan, dan aspek kefarmasian yang 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan di klinik pratama PTPN VII kantor 

direksi Bandar Lampung. Studi ini penting karena menegaskan bahwa kualitas layanan di 

klinik pratama PTPN VII kantor direksi Bandar Lampung seperti layanan dukungan 

terutama di bidang pemberian layanan kesehatan,  kecukupan sumber daya kesehatan, dan 

kualitas administrasi kesehatan. 

Diharapkan dapat meningkatkan aspek sarana klinik pratama PTPN VII kantor 

direksi dengan pemeliharaan dan perbaikan secara berkala terhadap fasilitas, seperti mesin 

AC, pojok ASI, serta penambahan rambu-rambu evakuasi serta titik kumpul evakuasi. 

Keuda dapat mempertahankan dan meningkatkan aspek ketenagaan terkait pelayanan dan 

sikap petugas seperti melalui briefing dan sosialisasi yang terus menerus mengenai 

budaya kerja yang responsive, saling menghargai dan sikap empati. 
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