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Although Johor Bahru offers a variety of healthcare services, including both
public and private hospitals, there are still differences in patients'
perceptions of the quality of care received. Several factors, such as waiting
time, accessibility, medical facilities, healthcare professionals’ skills, and
communication between patients and medical staff, can influence patient
satisfaction. This is particularly relevant to MJ Health, where no previous
surveys have been conducted to assess patient satisfaction. Therefore, this
study aimed to analyze patient satisfaction levels regarding healthcare
quality at MJ Health Johor Bahru and identify the key factors contributing
to their satisfaction. A quantitative approach was used, employing a
questionnaire distributed to 250 respondents between February and July
2023. The findings indicate that staff professionalism (X3) has the most
significant impact on patient satisfaction, with 8 = 0.35, p < 0.01. Given this
result, hospitals are advised to conduct regular evaluations through patient
satisfaction surveys to identify areas for service improvement and enhance
overall healthcare quality.
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Meskipun Johor Bahru memiliki berbagai pilihan layanan kesehatan, baik
rumah sakit pemerintah maupun swasta, namun masih terdapat perbedaan
dalam persepsi pasien terhadap kualitas layanan yang diterima. Beberapa
faktor seperti waktu tunggu, aksesibilitas, fasilitas medis, keterampilan
tenaga kesehatan, serta komunikasi antara pasien dan tenaga medis dapat
mempengaruhi tingkat kepuasan pasien, terutama di MJ Health yang belum
pernah dilakukan survei untuk menilai kepuasan pasien. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pasien terhadap
kualitas layanan kesehatan di MJ Health Johor Bahru serta mengidentifikasi
faktor utama yang berkontribusi terhadap tingkat kepuasan pasien tersebut.
Studi ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan instrumen kuesioner
pada sejumlah 250 responden selama periode Februari hingga Juli 2023.
Hasil penelitian  menunjukkan X3X_3X3 (Profesionalisme  Staf):
B=0.35,p<0.01\beta = 0.35, p < 0.01p=0.35,p<0.01. Profesionalisme staf
(X3X_3X3) memiliki pengaruh terbesar terhadap tingkat kepuasan pasien.
Rumah sakit disarankan untuk melakukan evaluasi berkala melalui survei
kepuasan pasien untuk mengetahui aspek layanan yang perlu diperbaiki.
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1. PENDAHULUAN

Kesehatan masyarakat merupakan elemen penting dalam pembangunan suatu negara. Layanan
kesehatan yang berkualitas tidak hanya meningkatkan kesejahteraan masyarakat, tetapi juga memperkuat
kepercayaan terhadap sistem pelayanan kesehatan [1]. Kepuasan pasien menjadi salah satu indikator
utama untuk menilai kualitas layanan kesehatan, karena pengalaman dan persepsi pasien berkontribusi
pada evaluasi keberhasilan pelayanan kesehatan [2]. Kesehatan adalah salah satu pilar penting dalam
pembangunan sosial dan ekonomi suatu negara. Di Malaysia, khususnya di Johor Bahru, pelayanan
kesehatan terus berkembang dengan adanya dukungan dari pemerintah dan sektor swasta. Namun, seiring
dengan meningkatnya harapan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan, evaluasi terhadap kualitas
layanan menjadi krusial untuk memastikan tercapainya tingkat kepuasan pasien yang optimal [3].

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting dalam mengukur kualitas pelayanan
kesehatan. Hal ini mencakup dimensi-dimensi seperti aksesibilitas, kecepatan layanan, kompetensi tenaga
medis, fasilitas yang disediakan, serta komunikasi antara pasien dan penyedia layanan kesehatan [4].
Johor Bahru sebagai wilayah yang terus berkembang dan menjadi pusat rujukan medis di wilayah selatan
Malaysia memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pasien menjadi relevan untuk
meningkatkan daya saing sektor kesehatan. Berbagai studi telah menunjukkan bahwa kepuasan pasien
memiliki dampak langsung terhadap loyalitas mereka terhadap fasilitas kesehatan tertentu dan
memengaruhi reputasi penyedia layanan kesehatan [5]. Di Malaysia, meskipun pemerintah telah
mengalokasikan sumber daya yang signifikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan, masih terdapat
tantangan yang berkaitan dengan waktu tunggu, kurangnya komunikasi efektif, dan persepsi terhadap
pelayanan publik dibandingkan dengan layanan swasta [6].

Penelitian tentang kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan kesehatan telah menjadi fokus
utama dalam pengembangan sistem kesehatan global [7]. Kepuasan pasien dianggap sebagai indikator
kinerja penting dalam menilai efektivitas dan efisiensi penyedia layanan kesehatan [8]. Beberapa
penelitian terdahulu menyatakan dimensi utama yang memengaruhi kepuasan pasien, termasuk
aksesibilitas layanan, profesionalisme tenaga medis, komunikasi antara pasien dan penyedia layanan,
serta lingkungan fisik fasilitas kesehatan [9]. Di tingkat global, model dan alat pengukuran seperti
SERVQUAL (Service Quality) telah banyak digunakan untuk mengevaluasi persepsi dan harapan pasien
terhadap layanan kesehatan [10]. Studi-studi tersebut menunjukkan bahwa ketidaksesuaian antara
ekspektasi dan realitas layanan menjadi salah satu penyebab utama ketidakpuasan pasien. Di Malaysia,
perhatian terhadap kualitas layanan kesehatan telah meningkat, terutama dalam menghadapi kebutuhan
masyarakat yang semakin kompleks dan beragam [11]. Penelitian sebelumnya di negara-negara
berkembang, termasuk Malaysia, menyoroti tantangan dalam memberikan layanan kesehatan yang
berkualitas akibat keterbatasan sumber daya, infrastruktur, dan pelatihan tenaga kerja [12]. Penelitian
yang relevan di wilayah Johor Bahru mengindikasikan bahwa waktu tunggu, komunikasi antara pasien
dan staf administrasi, serta kejelasan informasi medis merupakan faktor kritis yang memengaruhi persepsi
pasien terhadap kualitas pelayanan [13].

MJ Health Care Center Sdn. Bhd. sebagai penyedia layanan kesehatan lokal beroperasi di
lingkungan yang kompetitif dan melayani komunitas yang beragam. Namun, data empiris mengenai
tingkat kepuasan pasien khusus di fasilitas ini masih terbatas [14]. Penelitian ini penting dalam
mengeksplorasi kekuatan dan kelemahan layanan kesehatan di MJ Health Care Center, serta memberikan
rekomendasi berbasis bukti untuk peningkatan layanan. MJ Health Care Center Sdn. Bhd. Dalam
beberapa tahun terakhir, meningkatnya harapan pasien terhadap pelayanan kesehatan modern, termasuk
aspek komunikasi, profesionalisme staf, kebersihan fasilitas, dan efisiensi pelayanan, menjadi tantangan
bagi penyedia layanan kesehatan [15]. Selain itu, persaingan yang semakin ketat di sektor layanan
kesehatan mengharuskan penyedia jasa untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan mereka [14].
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Namun, meskipun penting, penelitian sistematis mengenai tingkat kepuasan pasien di MJ Health
Care Center masih terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi tingkat
kepuasan pasien terhadap kualitas layanan kesehatan di MJ Health Care Center, serta mengidentifikasi
faktor-faktor yang memengaruhinya. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang berguna
untuk pengelola fasilitas kesehatan dalam upaya meningkatkan kualitas layanan dan memenuhi ekspektasi
pasien secara lebih efektif. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi tingkat kepuasan pasien
terhadap kualitas pelayanan kesehatan di Johor Bahru. Dengan mengidentifikasi faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan, penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan untuk pengambil kebijakan
dan penyedia layanan kesehatan dalam meningkatkan mutu layanan serta memenuhi kebutuhan dan
ekspektasi pasien. Selain itu, penelitian ini juga relevan dalam konteks upaya menuju sistem kesehatan
yang lebih berkelanjutan dan inklusif, mengingat Johor Bahru adalah salah satu wilayah yang mengalami
pertumbuhan penduduk pesat dengan kebutuhan layanan kesehatan yang semakin kompleks.

2. METODE PENELITIAN
2.1 Desain Penelitian

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan rancangan cross sectional untuk mengukur
tingkat kepuasan pasien dan faktor-faktor yang mempengaruhinya. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan
Februari — Juli 2023 di MJ Health Care, Malaysia.

2.2 Variabel Penelitian dan Hipotesis Penelitian
Variabel independen dalam penelitian ini  meliputi aksesibilitas layanan, komunikasi,

profesionalisme staf, kebersihan fasilitas, dan efisiensi pelayanan. Sedangkan variabel dependen adalah

kepuasan pasien. Hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. H1: Aksesibilitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di MJ Health,
Johor Bahru.

2. H2: Komunikasi tenaga medis berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di MJ
Health, Johor Bahru.

3. H3: Profesionalisme staf medis berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di MJ
Health, Johor Bahru.

4. H4: Kebersihan Fasilitas memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di MJ
Health, Johor Bahru.

5. H5: Efisiensi pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di MJ Health,
Johor Bahru.

6. H6: Aksesibilitas layanan, komunikasi, profesionalisme staf, fasilitas dan infrastruktur, serta efisiensi
pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien di MJ Health, Johor
Bahru.

2.3 Populasi dan Sampel Penelitian
Populasi dalam penelitian ini sejumlah 650 orang pasien di MJ Health Care. Sampel dalam
penelitian ini dihitung menggunakan rumus Slovin dengan margin of error 5%. Sampel penelitian
dihitung dengan menggunakan rumus sebagai berikut.
N

" 1+ Ne2
Keterangan:

1. Populasi (N) : 650

2. Margin of error (e): 5%

Dengan populasi 650 dan margin of error 5%, maka ukuran sampel yang dibutuhkan adalah 248
responden. Sampel dipilih menggunakan teknik stratified random sampling. Peneliti menentukan strata
berdasarkan usia, jenis kelamin, dan jenis layanan kesehatan yang diterima. Usia meliputi Muda (18-30
tahun), Dewasa (31-60 tahun), Lansia (>60 tahun); jenis kelamin meliputi laki-laki dan perempuan; dan
jenis layanan kesehatan meliputi rumah sakit pemerintah, rumah sakit swasta, dan klinik swasta.
Pengambilan sampel dilakukan berdasarkan proporsi dari setiap strata, kemudian dipilih responden secara
acak untuk mengisi kuesioner secara proporsional.
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2.4 Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada pasien, selanjutnya dilakukan
pengecekan kuesioner untuk memastikan tidak ada yang kosong atau tidak lengkap. Kuesioner
menggunakan skala likert 1-5 dengan ketentuan: 1: sangat tidak puas, apabila tidak ada kepuasan sama
sekali terhadap layanan yang diterima; 2: tidak puas, apabila layanan kurang memadai dan tidak
memenuhi harapan; 3: cukup puas/netral, apabila layanan memenuhi harapan, namun masih ada area yang
bisa diperbaiki; 4: puas, apabila layanan sesuai dengan harapan dan memadai secara umum; 5: sangat
puas, apabila layanan sangat memenuhi harapan dan bahkan melebihi ekspektasi.

2.5 Metode Analisis Data

1. Analisis Univariat: untuk menggambarkan karakteristik responden dan memberikan gambaran tingkat
kepuasan pasien dalam aspek aksesibilitas layanan, komunikasi, profesionalisme staf, kebersihan
fasilitas & efisiensi pelayanan dengan kategori: 1 sangat tidak puas, 2 tidak puas, 3 cukup puas/
netral, 4 puas, dan 5 sangat puas.

2. Analisis Bivariat: menggunakan uji regresi linear berganda untuk melihat pengaruh variabel
independen dengan tingkat kepuasan pasien.

2.6 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Sebelum pengumpulan data, dilakukan uji validitas dan reliabilitas instrumen kuesioner untuk
memastikan bahwa instrumen tersebut valid dan reliabel. Uji validitas dan reliabilitas dilakukan di Rumah
Sakit X wilayah Batu Pahat dengan menyebarkan kuesioner pada 30 orang responden. Berikut tabel hasil
uji validitas dengan tingkat signifikansi 5% (a = 0.05), di mana r tabel = 0.196. Dari 16 item kuesioner,
15 item dinyatakan valid karena r hitung > r tabel. Satu item (item ke-8) tidak valid (r hitung < r tabel),
sehingga dihapus dari kuesioner.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

No. Item  r hitung r tabel Keterangan
1 0.650 0.196 Valid
2 0.720 0.196 Valid
3 0.580 0.196 Valid
4 0.690 0.196 Valid
5 0.710 0.196 Valid
6 0.630 0.196 Valid
7 0.600 0.196 Valid
8 0.152 0.196 Tidak Valid
9 0.680 0.196 Valid
10 0.750 0.196 Valid
11 0.590 0.196 Valid
12 0.670 0.196 Valid
13 0.620 0.196 Valid
14 0.705 0.196 Valid
15 0.645 0.196 Valid
16 0.715 0.196 Valid

Uji Reliabilitas dilakukan dengan menggunakan Cronbach’s Alpha. Data kuesioner berasal dari 30
pasien. Hasil perhitungan menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha 0,85 untuk seluruh instrumen kuesioner.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Aksesibilitas Layanan 0,80 Reliabel
Kebersihan Fasilitas 0,83 Reliabel
Efisiensi pelayanan 0,81 Reliabel
Komunikasi 0,87 Reliabel
Profesionalisme staf 0,86 Reliabel
Total (Seluruh Instrumen) 0,85 Sangat Reliabel
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Nilai 0,85 menunjukkan reliabilitas yang sangat baik (Cronbach’s Alpha > 0.80 sehingga sangat
Reliabel/ kuat), yang berarti instrumen ini memiliki konsistensi internal yang tinggi. Item-item dalam
kuesioner saling berkorelasi dengan baik dan bersama-sama mengukur konsep yang sama yaitu kepuasan
pasien terhadap kualitas layanan kesehatan.

3. HASIL DAN ANALISIS
3.1 Gambaran Umum Responden

Tabel 3. Karakteristik Responden Penelitian

No Variabel Keterangan
1 Jenis Kelamin:
Laki-laki 40%
Perempuan 60%
2 Kelompok Usia:
<25 tahun 20%
25-45 tahun 50%
>45 tahun 30%
3 Jenis Kunjungan:
Pasien baru 40%
Pasien lama 60%

Dalam penelitian ini, karakteristik responden dianalisis berdasarkan tiga variabel utama, yaitu jenis
kelamin, kelompok usia, dan jenis kunjungan. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah
perempuan dengan persentase 60%, sedangkan responden laki-laki dengan persentase 40%. Hal ini
menunjukkan bahwa perempuan lebih banyak berpartisipasi dalam penelitian ini, yang dapat disebabkan
oleh tingkat kesadaran kesehatan yang lebih tinggi atau kebutuhan pelayanan kesehatan yang lebih sering
dibandingkan laki-laki.

Berdasarkan kelompok usia, responden terbanyak berada dalam rentang usia 25-45 tahun, yaitu
sebesar 50%. Kelompok usia ini merupakan kelompok yang paling aktif dalam mengakses layanan
kesehatan, baik untuk pemeriksaan rutin maupun pengobatan. Sebanyak 30% responden berusia di atas 45
tahun, yang kemungkinan besar merupakan pasien dengan penyakit kronis atau memerlukan perawatan
kesehatan berkala. Sementara itu, responden yang berusia di bawah 25 tahun hanya sebesar 20%, yang
dapat mengindikasikan bahwa kelompok usia ini cenderung lebih jarang menggunakan layanan kesehatan
kecuali dalam kondisi tertentu.

Dari segi jenis kunjungan, mayoritas responden merupakan pasien lama (60%), sedangkan pasien
baru sebanyak 40%. Proporsi pasien lama yang lebih tinggi menunjukkan bahwa fasilitas layanan
kesehatan yang diteliti memiliki tingkat loyalitas pasien yang cukup baik. Hal ini juga dapat
mencerminkan kepuasan pasien terhadap layanan yang diberikan, sehingga mereka kembali untuk
mendapatkan perawatan lanjutan. Dari karakteristik responden ini, dapat disimpulkan bahwa penelitian
ini didominasi oleh pasien perempuan, mayoritas berusia 25-45 tahun, dan lebih banyak terdiri dari pasien
lama. Informasi ini dapat menjadi dasar dalam memahami pola kunjungan pasien serta memberikan
gambaran awal mengenai kelompok yang paling sering memanfaatkan layanan kesehatan di fasilitas
tersebut.

3.2 Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran umum tentang data dalam penelitian
tanpa melakukan pengujian hipotesis. Dalam penelitian kepuasan pasien di MJ Health Johor Bahru ini,
analisis deskriptif digunakan untuk menunjukkan bagaimana pasien menilai berbagai aspek layanan,
seperti aksesibilitas, komunikasi, profesionalisme staf, kebersihan fasilitas, dan efisiensi pelayanan.
Berikut merupakan hasil persentase dan rata-rata kepuasan pasien pada seluruh variabel penelitian.

Tabel 4. Rata-rata Tingkat Kepuasan Pasien

No Keterangan Sangat Tidak Tidak Puas Cukup Puas/ Puas (4) Sangat Puas  Rata-rata
Puas (1) (2) Netral (3) 5)

1  Aksesibilitas 2% (5) 5% (12) 15% (38) 50% (125)  28% (70) 4.0

2 Komunikasi 4% (10) 7% (18) 20% (50) 45% (113)  24% (59) 3.7

3 Prosefionalisme 1% (3) 3% (8) 10% (25) 50% (125)  36% (89) 4.3
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Staf

4 Kebersihan 1% (2) 2% (5) 8% (20) 459% (113) 44% (110) 45
Fasilitas

5  Efisiensi 5% (13) 10% (25) 22% (55) 40% (100)  23% (57) 3.6
Pelayanan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas pasien merasa puas dengan fasilitas dan
profesionalisme staf di MJ Health. Namun, perlu adanya peningkatan dalam komunikasi staf dan efisiensi
pelayanan agar kepuasan pasien lebih optimal. Cara meningkatkan komunikasi staf dapat dilakukan
sebagai berikut: melakukan briefing singkat sebelum jam Kerja, bahas tugas harian, pembagian kerja, dan
kendala kemarin (briefing rutin), menggunakan grup WhatsApp atau aplikasi komunikasi lainnya untuk
koordinasi cepat tanpa harus tatap muka terus, mendorong staf untuk memberikan masukan, kritik
membangun, atau ide baru (feedback dua arah), menyelenggarakan pelatihan komunikasi efektif,
khususnya untuk yang sering menangani pasien atau keluarga pasien, menjaga sikap profesional & empati
[16].

Sedangkan cara untuk meningkatkan efisiensi pelayanan antara lain menyediakan SOP yang jelas
dan mudah dipahami, memanfaatkan teknologi informasi dengan menggunakan aplikasi rekam medis
elektronik (RME), antrian online, atau barcode untuk administrasi pasien supaya prosesnya cepat dan
minim eror [4], mengatur shift kerja secara adil dan terencana supaya semua lini pelayanan tetap optimal
tanpa kekurangan tenaga [17], evaluasi proses kerja secara berkala, pelatihan peningkatan kompetensi
staf, baik soft skill (komunikasi, teamwork) maupun hard skill (penggunaan aplikasi, alat medis, dll) dan
meningkatkan koordinasi antar bagian maupun antar unit (poli, laboratorium, farmasi, kasir, dll) saling
terhubung informasinya secara real time [13].

3.3 Analisis Regresi
Berikut model regresi dalam penelitian ini:
Y=a+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4+b5X5+e
Dimana:
Y = Kepuasan Pasien (Variabel Dependen)
X1 = Aksesibilitas
X2 = Komunikasi
Xs = Profesionalisme Staf
X4 = Kebersihan Fasilitas
Xs = Efisiensi Pelayanan
a = Konstanta
b = Koefisien regresi masing-masing variabel independen
e = Error term
Berikut tabel hasil Uji Regresi Linear Berganda dalam penelitian ini:

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Variabel Independen Koefisien (B) t-value Sig. (p-value)

Kostanta (a) 1.25 4.32  0.000 (signifikan)
Aksesibilitas (X 0.22 2.80  0.005 (signifikan)
Komunikasi (X2 0.30 3.75  0.001 (signifikan)
Profesionalisme Staf (Xs) 0.42 5.20  0.000 (signifikan)
Kebersihan Fasilitas (X4) 0.35 4.60  0.000 (signifikan)
Efisiensi Pelayanan (Xs) 0.18 2.30  0.021 (signifikan)

Model Fit:

R-Square (R?) = 0.68 (68% variasi kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh lima variabel independen)
Adjusted Rz = 0.67 (Model tetap kuat setelah disesuaikan dengan jumlah variabel)

F-statistik = 35.62 (Model regresi signifikan secara keseluruhan (p-value = 0.000))

Hasil analisis regresi linear berganda dalam penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh variabel
independen memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien. Model regresi yang dihasilkan
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memiliki konstanta sebesar 1.25 dengan nilai t-value 4.32 dan p-value 0.000, yang menunjukkan bahwa

model ini secara keseluruhan signifikan. Berikut Interpretasi Variabel Independen:

1. Aksesibilitas (X1)
Koefisien regresi sebesar 0.22, dengan t-value 2.80 dan p-value 0.005. Hal ini menunjukkan bahwa
aksesibilitas layanan kesehatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.
Semakin mudah pasien mengakses layanan kesehatan, semakin tinggi tingkat kepuasan mereka.

2. Komunikasi (Xz)
Koefisien regresi sebesar 0.30, dengan t-value 3.75 dan p-value 0.001. Artinya, komunikasi yang baik
antara tenaga medis dan pasien berkontribusi signifikan dalam meningkatkan kepuasan pasien. Faktor
ini menunjukkan bahwa interaksi yang jelas dan empati dari staf kesehatan sangat penting dalam
pengalaman pasien.

3. Profesionalisme Staf (Xs)
Koefisien regresi tertinggi sebesar 0.42, dengan t-value 5.20 dan p-value 0.000. Ini menunjukkan
bahwa profesionalisme staf memiliki pengaruh paling besar terhadap kepuasan pasien. Pelayanan
yang ramah, kompeten, dan beretika dari tenaga kesehatan dapat meningkatkan rasa percaya dan
kenyamanan pasien.

4. Kebersihan Fasilitas (X4)
Koefisien regresi sebesar 0.35, dengan t-value 4.60 dan p-value 0.000. Faktor kebersihan fasilitas
juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Fasilitas yang bersih dan higienis memberikan
rasa aman serta meningkatkan kenyamanan pasien selama menerima pelayanan kesehatan.

5. Efisiensi Pelayanan (Xs)
Koefisien regresi sebesar 0.18, dengan t-value 2.30 dan p-value 0.021. Meskipun memiliki pengaruh
paling kecil dibanding variabel lain, efisiensi pelayanan tetap berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pasien. Proses yang cepat dan minim hambatan membantu meningkatkan pengalaman
pasien dalam memperoleh layanan Kesehatan.

Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda, seluruh variabel independen dalam penelitian ini
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Dari kelima variabel tersebut,
profesionalisme staf memiliki pengaruh terbesar, diikuti oleh kebersihan fasilitas, komunikasi,
aksesibilitas, dan efisiensi pelayanan. Hasil ini mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas layanan
dalam aspek profesionalisme staf dan kebersihan fasilitas dapat memberikan dampak paling besar
terhadap kepuasan pasien. Selain itu, peningkatan aksesibilitas, komunikasi, dan efisiensi pelayanan juga
tetap menjadi faktor penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan secara keseluruhan.

3.4 Pengaruh Aksesibilitas Layanan Terhadap Kepuasan Pasien di MJ Health Johor, Malaysia

Berdasarkan hasil penelitian, Aksesibilitas memiliki nilai sig 0,005 atau kurang dari 0,05 sehingga
H1 ditolak. Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa aksesibilitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien di MJ Health, Johor Bahru. Aksesibilitas layanan kesehatan
merupakan salah satu faktor utama yang menentukan tingkat kepuasan pasien. Kemudahan dalam
mengakses layanan, baik dari segi jarak, biaya, waktu tunggu, maupun pemanfaatan teknologi
berkontribusi pada persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan yang mereka terima [18]. Hal ini sejalan
dengan penelitian Setyawan et al (2020) yang menyatakan bahwa semakin tinggi aksesibilitas layanan
kesehatan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien [5].

Faktor utama yang berkontribusi terhadap kepuasan adalah akses fisik, kecepatan layanan,
keterjangkauan biaya, dan pemanfaatan teknologi. Oleh karena itu, penyedia layanan kesehatan perlu
meningkatkan aksesibilitas layanan dengan memperbaiki infrastruktur, mempercepat proses layanan,
memperluas cakupan asuransi kesehatan, serta mengoptimalkan teknologi untuk meningkatkan kepuasan
pasien [5]. Penelitian oleh Kruk et al. (2018) menunjukkan bahwa aksesibilitas layanan yang lebih baik,
termasuk infrastruktur yang memadai dan adopsi teknologi kesehatan seperti telemedicine, meningkatkan
tingkat kepuasan pasien secara signifikan [19].

3.5 Pengaruh Komunikasi Terhadap Kepuasan Pasien di MJ Health Johor, Malaysia

Berdasarkan hasil penelitian, Komunikasi berpengaruh signifikan (b= 0.30, p= 0.001), yang
menunjukkan bahwa interaksi yang baik antara staf dan pasien meningkatkan kepuasan. Komunikasi dan
aksesibilitas memiliki peran yang signifikan dalam meningkatkan pengalaman pasien di MJ Health Johor.
Hal ini sejalan dengan penelitian Kusumo (2017) yang menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
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komunikasi terapeutik perawat terhadap kepuasan pasien rawat jalan dan IGD di RSUD Jogja [20].
Komunikasi yang jelas dan responsif membantu pasien merasa didengar dan dipahami, sementara
aksesibilitas yang baik memastikan bahwa layanan dapat dijangkau oleh semua pasien tanpa hambatan

[5].

Komunikasi antara tenaga medis dan pasien merupakan faktor krusial dalam pelayanan kesehatan
yang berdampak langsung pada kepuasan pasien. Komunikasi yang baik tidak hanya meningkatkan
pemahaman pasien terhadap kondisi dan pengobatan mereka, tetapi juga membangun kepercayaan serta
mengurangi kecemasan selama proses perawatan [21]. Komunikasi yang efektif antara staf rumah sakit
dan pasien berperan penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan serta kepuasan pasien.
Staf medis dan non-medis yang berinteraksi langsung dengan pasien harus mampu memberikan informasi
yang jelas, menunjukkan empati, serta menciptakan pengalaman yang nyaman bagi pasien selama
perawatan [16].

3.6 Pengaruh Profesionalisme Staf Terhadap Kepuasan Pasien di MJ Health Johor, Malaysia

Profesionalisme staf memiliki pengaruh terbesar terhadap kepuasan pasien (b= 0.42, p= 0.000),
yang berarti peningkatan profesionalisme staf akan meningkatkan kepuasan pasien secara signifikan.
Profesionalisme staf dalam pelayanan kesehatan sangat mempengaruhi kepuasan pasien. Dengan
meningkatkan kompetensi, komunikasi, sikap empati, serta tanggung jawab etis, institusi kesehatan dapat
menciptakan pengalaman pasien yang lebih baik dan meningkatkan reputasi layanan kesehatan secara
keseluruhan [16]. Penelitian oleh Press Ganey Associates (2019) menemukan bahwa pasien lebih puas
ketika staf rumah sakit menunjukkan sikap profesional, terutama dalam hal komunikasi dan respons
terhadap kebutuhan pasien [22].

Sejalan dengan penelitian oleh Kruk et al. (2018) yang menunjukkan bahwa profesionalisme
tenaga kesehatan memiliki dampak langsung terhadap kualitas layanan dan kepuasan pasien [19]. Hasil
penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Lyu et al. (2021) yang menyimpulkan bahwa sikap
profesionalisme staf, termasuk keterampilan komunikasi dan etika kerja, berkontribusi besar terhadap
peningkatan kepuasan pasien di rumah sakit [23]. Profesionalisme staf rumah sakit, baik tenaga medis
maupun non-medis, merupakan faktor kunci dalam meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan dan
kepuasan pasien. Hal ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa interaksi
pasien dengan tenaga medis serta lingkungan yang bersih dan nyaman meningkatkan pengalaman pasien
[6]. Profesionalisme mencerminkan sikap, keterampilan, etika, dan kompetensi yang dimiliki staf dalam
melayani pasien, yang berdampak langsung pada persepsi pasien terhadap mutu layanan kesehatan yang
diterima [24].

3.7 Pengaruh Kebersihan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pasien di MJ Health Johor, Malaysia

Kebersihan fasilitas juga berpengaruh besar terhadap kepuasan pasien (b= 0.35, p= 0.000). Hal ini
menunjukkan bahwa faktor kebersihan sangat penting dalam pengalaman pasien. Pasien memberikan
apresiasi tinggi terhadap lingkungan yang bersih dan terjaga, yang menciptakan rasa aman dan nyaman
selama menerima layanan. Penelitian olenh Manoukian et al. (2018) menemukan bahwa kebersihan rumah
sakit yang baik berkontribusi pada penurunan infeksi nosokomial dan meningkatkan kepuasan pasien
[25]. Kebersihan kamar rawat inap dan fasilitas umum merupakan salah satu faktor utama yang
mempengaruhi kepuasan pasien di rumah sakit [22]. Rumah sakit dengan kebersihan yang lebih baik
mendapatkan skor kepuasan pasien yang lebih tinggi dibandingkan rumah sakit dengan kebersihan rendah
[26].

Kebersihan fasilitas kesehatan, seperti rumah sakit dan klinik, merupakan salah satu faktor utama
yang mempengaruhi tingkat kepuasan pasien. Lingkungan yang bersih dan higienis tidak hanya
meningkatkan kenyamanan pasien, tetapi juga mencegah penyebaran infeksi dan penyakit sehingga
menciptakan pengalaman perawatan yang lebih positif. Kebersihan fasilitas merupakan salah satu dimensi
utama yang memengaruhi kepuasan pasien [27]. Lingkungan yang bersih dan higienis tidak hanya
memberikan kenyamanan, tetapi juga berperan dalam pencegahan infeksi dan peningkatan kualitas
layanan Kesehatan [28]. Kebersihan fasilitas kesehatan berperan penting dalam kepuasan pasien. Rumah
sakit dan klinik harus memastikan bahwa standar kebersihan tetap terjaga untuk menciptakan lingkungan
yang nyaman, aman, dan higienis bagi pasien serta tenaga medis. Dengan menerapkan prosedur
kebersihan yang ketat, fasilitas kesehatan dapat meningkatkan kepuasan pasien dan memperkuat citra
pelayanan yang berkualitas.
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3.8 Pengaruh Efisiensi Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien di MJ Health Johor, Malaysia

Berdasarkan hasil penelitian, Efisiensi Pelayanan juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pasien (b= 0.18, p= 0.021). Efisiensi pelayanan dalam fasilitas kesehatan sangat berpengaruh terhadap
tingkat kepuasan pasien. Pelayanan yang cepat, tepat, dan minim hambatan membantu menciptakan
pengalaman yang lebih baik bagi pasien, meningkatkan kepercayaan mereka terhadap fasilitas kesehatan,
serta mengoptimalkan pemulihan mereka. Efisiensi pelayanan, terutama dalam hal waktu tunggu dan
koordinasi antar tenaga medis, menjadi salah satu faktor utama dalam meningkatkan kepuasan pasien
[22]. Sistem kesehatan yang lebih efisien meningkatkan persepsi positif pasien terhadap layanan yang
diberikan [19]. Penerapan teknologi dalam sistem pelayanan kesehatan berkontribusi signifikan terhadap
peningkatan efisiensi dan kepuasan pasien [26]. Efisiensi pelayanan merupakan salah satu faktor kunci
dalam meningkatkan kepuasan pasien di fasilitas kesehatan. Dengan mengurangi waktu tunggu,
mempercepat proses administrasi, meningkatkan respons tenaga medis, serta memanfaatkan teknologi
dalam sistem pelayanan, rumah sakit dan klinik dapat memberikan pengalaman yang lebih baik bagi
pasien [1].

4. KESIMPULAN

Penelitian ini menyoroti faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pasien di Johor Bahru,
Malaysia. Kelima variabel independen berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien.
Profesionalisme staf dan kebersihan fasilitas adalah dua faktor yang paling berpengaruh terhadap
kepuasan pasien. Efisiensi pelayanan memiliki pengaruh paling kecil, yang menunjukkan bahwa
meskipun penting, faktor ini mungkin perlu dikombinasikan dengan faktor lain untuk meningkatkan
kepuasan secara keseluruhan. Rekomendasi yang dapat diberikan dari penelitian ini antara lain rumah
sakit perlu untuk meningkatkan profesionalisme staf dengan pelatihan dan peningkatan keterampilan
komunikasi serta empati terhadap pasien, terutama pada pasien dengan kewarganegaraan asing,
memastikan kebersihan fasilitas tetap terjaga untuk meningkatkan kenyamanan pasien, memperbaiki
aksesibilitas dan efisiensi pelayanan dengan mengoptimalkan sistem antrian, proses administrasi, dan
teknologi layanan kesehatan.
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