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ABSTRACK 

 
Nowadays health problems have become significant. People's expectations of 

health services increase as their standard of living increases. Patients are satisfied 

when services are of exceptional quality and exceed their expectations. To measure 

service quality, service quality dimensions can be used, namely tangible, reliability, 

responsiveness, assurance and empathy. The aim of this research is to determine 

the relationship between expectations and the level of patient satisfaction with the 

services received. The type of research used is quantitative research with an 

analytical cross sectional study design. The research method used was accidental 

sampling. The population in this research were 221 users of complementary 

services at the Dawan Usadha Klungkung Mandiri Practice in 2024. The total 

sample in this study was 142 people. The research results based on statistical tests 

are the Spearman rank test with a confidence level of 95%. The research results 

have a value of p = 0.000 < α = 0.05 which shows that there is a relationship 

between expectations and the level of satisfaction. The results of the analysis also 

show that the Spearman rank correlation (r) value is 0.760, which shows that there 

is a strong relationship between the variable expectations and the level of 

satisfaction. The results of this research are that there is a relationship between 

expectations and the level of patient satisfaction. So it is hoped that the Dawan 

Usadha Klungkung clinic will be able to maintain the services provided, and even 

improving the quality of services will be a better thing. 
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ABSTRAK 

 

Dewasa ini masalah kesehatan menjadi hal yang signifikan. Ekspektasi 

masyarakat terhadap layanan kesehatan meningkat seiring dengan 

meningkatnya standar hidup mereka. Pasien puas ketika layanan memiliki 

kualitas yang luar biasa dan melampaui harapan mereka. Untuk mengukur jasa 

pelayanan dapat digunakan dimensi kualitas jasa yaitu tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan emphaty. Tujuan penelitian ini untuk 

mengetahui hubungan antara harapan dan tingkat kepuasan pasien terhadap 

layanan yang diterima. Jenis penelitain yang digunakan adalah jenis penelitian 

kuantitatif dengan desain study cross sectional analitik. Metode penelitian yang 

digunakan adalah accidental sampling. Populasi dalam penelitain ini adalah 

pengguna layanan komplementer di Praktek Mandiri Dawan Usadha 

Klungkung Tahun 2024 dengan jumlah 221, Jumlah sampel dalam penelitian 

ini adalah 142 orang. Hasil penelitian  berdasarkan uji statistik adalah uji rank 

spearman dengan derajat kepercayaan 95%. Hasil penelian nilai p = 0,000 < α 

= 0,05 yang menunjukkan ada hubungan antara harapan dan tingkat kepuasan. 

Hasil analisis juga menunjukkan nilai hasil kolerasi rank spearman (r ) sebesar 

0,760 yang menunjukkan ada hubungan kuat antara variabel harapan dan tingkat 

kepuasan. Hasil penelitian ini adalah ada hubungan harapan dan tingkat 

kepuasan pasien. Sehingga diharapkan klinik dawan usadha klungkung mampu 

mempertahankan pelayanan yang diberikan, bahkan meningkatkan kualitas 

layanan akan menjadi hal yang lebih baik. 
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RINGKASAN PENELITIAN 

 
Dewasa ini, masalah kesehatan menjadi hal yang cukup signifikan. 

Ekspektasi masyarakat terhadap tingkat kesehatan yang diharapkan meningkat 

seiring dengan meningkatnya standar hidup mereka (Anjayati, 2021). Masyarakat 

yang sehat membutuhkan akses ke layanan kesehatan. Berbagai fasilitas kesehatan 

publik dan swasta didirikan di setiap lokasi untuk membuat layanan kesehatan lebih 

mudah diakses oleh masyarakat umum (Layli, 2022). Meningkatnya ekspektasi 

akan pelayanan kesehatan yang berkualitas tinggi serta meningkatnya kebutuhan 

pelayanan kesehatan, menjaga kualitas pelayanan tersebut sangatlah penting. 

Evaluasi pasien terhadap kualitas pelayanan yang diterima dibandingkan dengan 

apa yang diharapkan dapat digunakan untuk menentukan kualitas pelayanan 

tersebut. Banyak hal yang dituntut dari penyedia layanan kesehatan oleh pasien, 

seperti perawatan medis yang cepat dan akurat, biaya medis yang masuk akal, dan 

staf medis yang berpengetahuan luas, baik, dan mampu berkomunikasi. Hanya 

ketika layanan memiliki kualitas yang luar biasa dan melampaui penilaian pra-

layanan pasien, maka harapan pasien tersebut akan terpenuhi (Raharja et al., 2018). 

Kepuasan pasien mengacu pada seberapa baik pasien merasa puas dengan 

layanan kesehatan yang mereka dapatkan. Pasien akan senang jika kualitas 

pelayanan memenuhi atau melampaui harapan mereka. Kepuasan pasien adalah 

metrik penting yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan  medis 

karena berkorelasi dengan jumlah kunjungan ulang dari pasien. Lima dimensi 

penilaian kualitas pelayanan yaitu berwujud (tangible), keandalan (reliability), 

ketanggapan (response), jaminan (assurance), empati (empathy), lima dimensi 

penilaian kualitas pelayanan (Effendi, 2020) . Sejumlah faktor, termasuk 

komunikasi yang buruk, waktu yang mendesak, barang atau jasa yang berkualitas 

rendah, biaya yang tinggi, atau keduanya, dapat menyebabkan pasien tidak puas. 

Kualitas layanan kesehatan adalah salah satu dari beberapa variabel yang 

berkontribusi terhadap ketidakpuasan pasien terhadap layanan kesehatan. Saat ini, 

kepuasan pelanggan dan kualitas layanan berkorelasi langsung dengan pelayanan 

pasien yang berkualitas tinggi. (Yunike et al., 2023) 

Tujuan penelitian ini adalah mengetahui hubungan harapan dan tingkat 

kepuasan pasien terhadap layanan komplementer di pelayanan praktem mandiri 

dawan usadha klungkung tahun 2024. Jenis penelitain yang digunakan adalah jenis 

penelitian kuantitatif dengan desain study cross sectional analitik. Pada penelitian 



ix 

 

ini menggunakan teknik  Non probability sampling  dengan accidental sampling.  

Populasi dalam penelitain ini adalah pengguna layanan komplementer di Praktek 

Mandiri Dawan Usadha Klungkung Tahun 2024. Jumlah populasi adalah  221 orang 

dan jumlah sampel 142 orang.  Hasil penelitian  berdasarkan uji statistik yang 

digunakan adalah uji rank spearman dengan derajat kepercayaan 95%. Hasil 

penelian nilai p =  0,000 yaitu lebih kecil dari nilai α = 0,05. Hasil analisis juga 

menunjukkan nilai hasil kolerasi rank spearman (r ) sebesar 0,760 yang munjukkan 

ada hubungan kuat antara variabel harapan dan tingkat kepuasan  

Kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah ada hubungan harapan dan tingkat 

kepuasan pasien terhadap layanan komplementer di pelayanan praktek mandiri 

dawan usadha klungkung tahun 2024. Sehingga diharapkan klinik dawan usadha 

klungkung mampu mempertahankan pelayanan yang diberikan, bahkan 

meningkatkan kualitas layanan akan menjadi hal yang lebih baik. 
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