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ABSTRACT 

 

Customer satisfaction is an indicator in assessing service quality. High 

customer satisfaction is the success of a health facility in providing services. 

This study aims to analyze the factors that influence maternal and child health 

(MCH) service satisfaction at the Zahra Medika Clinic, Jember Regency by 

using the dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and 

empathy. The research design used was cross-sectional, with the type of 

observational analytic research. The research sample used was MCH patients 

who used the services of the Zahra Medika Clinic. Data analysis used a simple 

logistic regression test followed by multiple logistic regression tests. The 

hypothesis is declared accepted at the level of α = 5% if the p value < 0.05. The 

results of data analysis showed that the independent variables tangibles 

(p=0.005), reliability (p=0.000) and empathy (p=0.005) had an effect on KIA 

patient service satisfaction while the responsiveness variables (p=0.506) and 

assurance (p=0.945) had no effect on the satisfaction of MCH services at the 

Zahra Medika Clinic. 
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I. PENDAHULUAN 

Kesehatan menjadi kebutuhan 

dasar bagi setiap manusia. Kesehatan 

juga merupakan modal setiap 

individu untuk meneruskan hidupnya 

secara layak. Seseorang tidak bisa 

memenuhi seluruh kebutuhan 

hidupnya jika berada dalam kondisi 

tidak sehat (Alaan 2016). Masyarakat 

sebagai pengguna jasa pelayanan 

kesehatan mengharapkan pelayanan 

kesehatan yang optimal sesuai 

dengan yang diharapkan (Alamri, 

Rumayar dan Kolibu, 2015). 

Kepuasan pelanggan merupakan 

salah satu indikator dalam menilai 

kualitas pelayanan di fasilitas 

kesehatan sebagai pengguna jasa. 

Kepuasan pelanggan yang tinggi 

mengindikasikan bahwa fasilitas 

kesehatan telah berhasil dalam 

memberikan pelayanan. Pelanggan 

yang merasa puas akan pelayanan 

yang diberikan akan cenderung 

mematuhi nasihat, setia, dan patuh 

pada rencana pengobatan yang 

disepakati (Firdaus dan Dewi, 2015; 

Ramadhan dan Soegoto, 2020). 

Kebutuhan akan pelayanan 

kesehatan yang berkualitas di 

kalangan masyarakat juga 

mendorong persaingan antar 

penyedia layanan kesehatan. 

Ketatnya persaingan antar penyedia 

layanan kesehatan membuat 

manajemen membuat strategi yang 

paling efektif untuk menjadi fasilitas 

kesehatan terkemuka diantara 

lainnya (Pramitari 2013). Sejalan 

dengan hal tersebut semakin 

bertambahnya jumlah fasilitas 

kesehatan di Indonesia baik dari 

pemerintah maupun swasta 

menimbulkan kompetisi yang ketat 

diantara pemberi pelayanan 

kesehatan. Pasien akan memutuskan 

untuk setia kepada tempat pelayanan 

kesehatan yang dianggap telah 

memenuhi keinginan dan kebutuhan 

mereka, pasien juga akan berkunjung 

kembali ke fasilitas pelayanan 

kesehatan di masa depan ketika 

mereka merasa puas (Wandebori dan 

Pidada, 2017). 

Klinik Pratama merupakan 

fasilitas pelayanan kesehatan yang 

melaksanakan pelayanan kesehatan 

perorangan yang memberikan 

pelayanan medik dasar baik umum 

maupun khusus (Kemenkes RI 

2014). Jumlah Klinik Pratama di 
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Kabupaten Jember yang tercatat 

dalam Profil Kesehatan Kabupaten 

Jember Tahun 2020 tercatat 

sebanyak 70 klinik, dengan rincian 3 

klinik TNI/POLRI, 10 klinik BUMN 

dan 57 klinik swasta. Klinik Zahra 

Medika merupakan salah satu Klinik 

Pratama Swasta di Kabupaten 

Jember.  

Klinik Zahra Medika 

menyedikan pelayanan medik dasar 

umum serta pelayanan Kesehatan Ibu 

dan Anak (KIA). Berdasarkan 

informasi dari Direktur Klinik Zahra 

Medika diketahui bahwa jumlah 

kunjungan selama Tahun 2021 

adalah 11.865 kunjungan dimana 

16,7% diantaranya merupakan 

kunjungan KIA. Trend kunjungan 

KIA selama 3 bulan di Tahun 2022 

cenderung mengalami penurunan, 

dimana kunjungan KIA pada Bulan 

Januari 2022 sebanyak 160 

kunjungan, kemudian menurun 

menjadi 145 kunjungan di Bulan 

Februari dan 113 kunjungan di Bulan 

Maret 2022. Hasil penelitian 

terdahulu menunjukkan bahwa minat 

kunjungan masyarakat ke sebuah 

fasilitas kesehatan dipengaruhi oleh 

kemudahan akses, kualitas layanan, 

kelengkapan alat dan ketersediaan 

obat-obatan (Apriliani et al. 2021). 

Penelitian lainnya menemukan 

bahwa loyalitas pasien di Rumah 

Sakit Umum Bandung di Medan 

dipengaruhi oleh kepuasan pasien 

serta kualitas layanan (Susanti, 

Nyorong dan Sudiro, 2020). 

Kepuasan pelanggan merupakan 

hal penting yang harus diciptakan 

oleh penyedia layanan. Salah satu 

komponen penting untuk mencapai 

kepuasan pelanggan adalah kualitas 

pemberian layanan kepada 

pelanggan. Kepuasan pelanggan 

akan tumbuh seiring dengan semakin 

tingginya kualitas layanan yang 

diberikan oleh penyedia. Sehingga 

pelayan yang berkualitas akan 

memberikan motivasi kepada 

pelanggan untuk menjalin hubungan 

baik dengan penyedia layanan 

(Hasfar, Militina dan Achmad, 

2020). Menciptakan hubungan yang 

kuat dan erat dengan pelanggan 

adalah hal yang paling penting untuk 

penyedia layanan dan kunci sukses 

jangka panjang. Penyedia layanan 

dapat bertahan jika memiliki 

kemampuan untuk memberikan 

kepuasan pelanggan, sehingga akan 
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berdampak positif bagi penyedia 

layanan baik dalam jangka panjang 

maupun jangka pendek (Siswi dan 

Wahyono, 2020). Ada beberapa cara 

dalam menggukur kualitas layanan 

salah satunya dengan menggunakan 

metode SERVQUAL (Service 

Quality) yang dikembangkan oleh 

Parasuraman pada Tahun 1988. 

Metode ini digunakan untuk 

mengukur kepuasan pada aspek 

kualitas pelayanan. Model 

pengukuran kualitas layanan 

SERVQUAL menggunakan 5 lima 

dimensi yaitu tangibles 

(kenampakan), reliability 

(keandalan), responsiveness 

(ketanggapan), assurance (jaminan), 

dan empathy (empati) (Parasuraman, 

Berry dan Zeithaml, 1988; 

Ramadhan dan Soegoto, 2020). 

Dengan melihat adanya trend 

penurunan kunjungan pasien KIA di 

Klinik Zahra Medika maka perlu 

adanya pengkajian mengenai 

kepuasan pelanggan KIA serta faktor 

yang memengaruhinya dengan 

menggunakan model SERVQUAL. 

Berdasarkan uraian yang terdapat 

pada latar belakang, peneliti tertarik 

untuk meneliti faktor yang 

memengaruhi kepuasan pelayanan 

Kesehatan Ibu dan Anak (KIA) di 

Klinik Zahra Medika, Kabupaten 

Jember. Penelitian ini bertujuan 

untuk melakukan analisa terhadap 

faktor yang memengaruhi kepuasan 

terhadap pelayanan Kesehatan Ibu 

dan Anak (KIA) di Klinik Zahra 

Medika, Kabupaten Jember. 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan 

semua bentuk aktivitas yang 

dilakukan oleh penyedia layanan 

guna memenuhi harapan pengguna 

(Kemenkes RI 2019). Pelayanan 

dalam hal ini diartikan sebagai jasa 

pelayanan kesehatan yang 

disampaikan oleh penyedia layanan, 

dimana jasa tersebut dapat berupa 

kemudahan, kecepatan, hubungan, 

kemampuan dan keramahtamahan 

dalam memberikan pelayanan untuk 

kepuasan konsumen (Widjoyo et al. 

2014). Kualitas layanan juga 

diartikan sebagai penilaian 
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pelanggan terhadap kelebihan atau 

keistimewaan suatu produk atau 

layanan secara menyeluruh. Kualitas 

pelayanan berhubungan erat dengan 

kesan pengguna layanan tentang 

mutu sebuah usaha. Semakin baik 

layanan yang diberikan maka akan 

semakin tinggi kepuasan yang 

dirasakan pengguna layanan dan 

mutu suatu usaha juga akan semakin 

bermutu. Untuk itu diperlukan usaha 

peningkatan kualitas layanan 

sehingga kualitas jasa yang diberikan 

bisa maksimal (Zeithhaml 1998; 

Mowen et.al 2022 dalam Winardi 

2016). 

Kualitas layanan bisa diukur 

dengan membandingkan pandangan 

pengguna atas layanan yang diterima 

dengan pelayanan yang diharapkan 

(Widjoyo et al. 2014). Salah satu 

metode pengukuran mutu jasa 

pelayanan yang sering digunakan 

dalam bidang pemasaran adalah 

model SERVQUAL yang 

dikembangkan oleh Parasuraman 

Tahun 1988.  

SERVQUAL merupakan alat 

ukur yang banyak digunakan dan 

telah teruji dalam mengukur persepsi 

pelanggan terhadap kualitas jasa dan 

kepuasan (Siswati 2015). 

Selanjutnya Parasuraman Tahun 

1988 mengidentifikasi lima dimensi 

kualitas pelayanan antara lain, 

kenampakan (tangible), keandalan 

(reliability), ketanggapan 

(responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (emphaty) 

(Parasuraman et al. 1988).  

Tangible diartikan sebagai 

wujud fasilitas fisik, peralatan, dan 

material yang tersedia. Dimensi ini 

merujuk pada wujud fisik dan 

layanan yang diterima oleh 

konsumen (Alaan 2016). Selanjutnya 

reliability diartikan sebagai 

kemampuan untuk menyediakan 

pelayanan atau kemampuan untuk 

melaksanakan jasa yang dijanjikan 

dengan terpercaya dan akurat. 

Artinya keandalan di mata pelanggan 

merupakan kemampuan memberikan 

layanan yang dijanjikan dengan 

segera, akurat, dan memuaskan 

(Najmi 2017). Kemauan dan 

keinginan dari karyawan untuk 

memberikan jasa yang dibutuhkan 

konsumen dengan indikator antara 

lain informatif, cepat, sigap dan 

kesediaan untuk membantu 

didefinisikan sebagai responsiveness 
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(Irma dan Saputra 2020). Selanjutnya 

assurance di artikan sebagai 

kemampuan atau kompetensi, 

keramahan serta sopan santun dalam 

meyakinkan kepercayaan pengguna 

jasa layanan (Anshori 2015). 

Sedangkan emphaty diartikan 

sebagai rasa kepedulian dan 

perhatian, memahami kebutuhan, 

serta memberikan kemudahan yang 

dilakukan oleh petugas kesehatan 

kepada setiap pasien (Safitri et al. 

2022). 

 

2.2 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan merupakan tanggapan 

pelanggan atas terpenuhinya 

kebutuhannya (Sasono 2013). 

Sedangkan kepuasan pasien diartikan 

sebagai respon pasien terhadap 

ketidaksamaan antara harapan dan 

kenyataan yang dirasakan pasien 

setelah penggunaan jasa layanan 

kesehatan. Dalam pelayanan 

kesehatan kepuasan pasien 

merupakan inti dari pemasaran yang 

berorientasi kepada pasien (Kuntoro 

dan Istiono 2017). Selanjutnya hasil 

penelitian Pattiasina Tahun 2020 

menemukan fakta bahwa ada 

pengaruh antara kualitas pelayanan 

dan kepuasan pasien terhadap 

loyalitas pasien rawat jalan di RSUD 

Sele Be Solu Kota Sorong (Pattiasina 

2020). Supartiningsih (2017) 

menambahkan, kepuasan pasien 

adalah gambaran dari kualitas 

pelayanan kesehatan yang diterima 

oleh pasien. Mutu dari sebuah 

pelayanan kesehatan mengacu pada 

derajat kesempurnaan sebuah 

layanan kesehatan yang terima 

sehingga dapat menimbulkan rasa 

puas. Semakin bagus kepuasan yang 

dirasakan, mengindikasikan semakin 

baik pula mutu pelayanan kesehatan 

yang diterima (Supartiningsih 2017). 

 

2.3 Kerangka Konsep dan 

Hipotesis 

Terdapat 5 variabel bebas yang 

digunakan dalam penelitian ini 

antara lain Tangible (X1), Reliability 

(X2), Responsiveness (X3), 

Assurance (X4), dan Emphaty (X5). 

Sedangkan kepuasan pelayanan KIA 

merupakan variabel terikat (Y). 

Model kerangka konseptual 

digambarkan sebagai berkut: 
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Gambar 1. Kerangka Konsep Penelitian 

 

Hipotesis yang diajukan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H1 : Tangible merupakan faktor 

yang memengaruhi 

kepuasan pelayanan KIA. 

H2 : Reliability merupakan 

faktor yang memengaruhi 

kepuasan pelayanan   KIA. 

 

H3 : Responsiveness 

merupakan faktor yang 

memengaruhi kepuasan 

pelayanan KIA. 

H4 : Emphaty merupakan faktor 

yang memengaruhi 

kepuasan pelayanan KIA. 

H5 : Assurance merupakan 

faktor yang memengaruhi 

kepuasan pelayanan KIA. 

 

III. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan 

rancangan penelitian cross sectional, 

dengan jenis penelitian analitik 

observasional. Rancangan penelitian 

cross sectional merupakan rancangan 

penelitian dengan pengukuran 

variabel bebas (faktor risiko) dan 

variabel tergantung (efek) dilakukan 

secara simultan (Irmawartini and 

Nurhaedah 2017). 

Penelitian ini menggunakan 

pasien pelayanan KIA yang datang 

periksa di Klinik Zahra Medika 

selama satu bulan sebagi populasi. 

Rata-rata populasi pasien pelayanan 

KIA yang datang periksa di klinik 
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Zahra Medika selama 3 bulan 

terakhir (Januari 2022=160, Februari 

2022=145, dan Maret 2022=113) 

adalah 140 pasien.  Besar sampel 

ditentukan berdasarkan rumus 

Slovin, sehinga besar sampel 

minimal penelitian ini adalah 104 

pengunjung KIA yang melakukan 

pemeriksaan di Klinik Zahra Medika 

selama bulan Agustus 2022. 

Selanjutnya sampel diambil dengan 

menggunakan tehnik Systematic 

Random Sampling yaitu dengan 

mengambil sejumlah n elemen secara 

acak sistematik dari sejumlah N 

elemen.  

Pengumpulan data dilakukan 

dengan menggunakan kuisioner 

untuk mengukur variabel Tangible, 

Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Emphaty dan Kepuasan 

pelayanan KIA. Sebelum digunakan 

untuk pengambilan data kepada 

responden kuisioner tersebut 

dilakukan uji validitas dan 

reliabilitas dan harus dinyatakan 

valid dan reliabel.  

Analisa data pada peneltian ini 

dengan mrnggunakan uji regresi 

logistik sederhana kemudian 

dilanjutkan uji regresi logistik 

berganda. Seleksi bivariat dilakukan 

untuk mengidentifikasi variabel 

independen potensial yaitu variabel 

tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty. Variabel-

variabel yang akan dilanjutkan 

kedalam analisis multivariat adalah 

variabel yang mempunyai nilaip p 

value < 0,25 (Lapau 2013).  Dari 

variabel tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan 

emphaty yang memenuhi syarat 

dengan ketentuan nilai p < 0,25 

dianalisis secara bersama-sama 

dengan menggunakan regresi logistik 

ganda. Hipotesis dinyatakan diterima 

pada tingkat α = 5% apabila nilai p < 

0,05. 

 

IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Hasil Analisis Uji Regresi yang 

dilakukan untuk menguji hipotesis 

dalam penelitian ini tercantum dalam 

Tabel 1 dan Tabel 2. 
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Tabel 1. Hasil Analisis Univariat 

Hipotesis Variabel p-value 

H1 Tangible 0,018 

H2 Reliability 0,001 

H3 Responsiveness 0,506 

H4 Assurance 0,945 

H5 Emphaty 0,028 

Sumber : Data primer 

 

Hasil uji regresi logistik 

sederhana pada tabel 1 

menggambarkan bahwa variabel 

tangible, reliability, dan emphaty 

memiliki nilai p < 0,25 yang artinya 

bahwa ketiga variabel tersebut 

memenuhi syarat untuk dilanjutkan 

dengan uji multivariat. Hasil analisis 

univariat pada tabel 1 sekaligus 

menjawab bahwa hipotesis 3 dan 

hipotesis 4 ditolak, karena nilai p > 

0,05. Hal ini menunjukkan bahwa 

bahwa Responsiveness (daya 

tanggap) dan assurance (jaminan) 

petugas tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan layanan KIA di Klinik 

Zahra Medika.  

Responsiveness menunjukkan 

kesanggupan penyedia jasa layanan 

untuk membantu dan memberikan 

layanan sesuai dengan apa yang 

dibutuhkan konsumen (Kuntoro and 

Istiono 2017). Responsiveness 

menekankan pada sikap dari 

penyedia jasa dalam hal ini petugas 

yang melayani di Klinik Zahra 

Medika, pelayanan yang tanggap, 

perhatian ketika melakukan 

pelayanan KIA, termasuk 

menghadapi permintaan, pertanyaan, 

keluhan serta masalah yang dihadapi 

oleh pasien KIA. Hasil analisis 

terhadap variabel responsiveness 

(daya tanggap) dapat diartikan 

bahwa ketika kemampuan daya 

tanggap tenaga dan petugas 

kesehatan serta tenaga administrasi 

dalam memberikan pelayanan 

kepada pasien di Klinik Zahra 

Medika meningkat belum tentu dapat 

meningkatkan kepuasan layanan 

KIA. Hal ini mungkin dikarenakan 

terdapat perbedaan layanan antara 

pasien Jamkesmas dan Non 

Jamkesmas. Hasil analisis ini 

menguatkan penelitian yang 
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dilakukan oleh Solichah 

Supartiningsih (2017) yang 

menyatakan bahwa responsiveness 

tidak memiliki pengaruh positif dan 

tidak signifikan terhadap kepuasan 

pasien Rumah Sakit Sarila Husada 

Sragen pada pasien Rawat Jalan.  

Assurance atau jamninan 

menekankan pada kompetensi  dan 

kesopanan penyedia jasa layanan 

kesehatan untuk meningkatkan 

kepercayaan dalam memberikan 

layanan kesehatan (Cheng San 

2022). Hasil analisis menunjukkan 

bahwa tidak ada pengaruh yang 

signifikan antara variabel assurance 

dengan kepuasan pelaggan KIA. 

Hasil analisa mengindikasikan 

bahwa ketika jaminan kompetensi 

dan keramahan terhadap pasien oleh 

tenaga kesehatan di Klinik Zahra 

Medika meningkat, tidak 

mengindikasikan bahwa kepauasan 

terhadap layanan KIA juga 

meningkat. Hasil penelitian ini sama 

dengan hasil penelitian sebelumnya 

dimana variabel jaminan tidak 

menentukan kepuasan pelanggan di 

Rumah Sakit dan industri kesehatan 

masyarakat (Haryeni dan Yendra 

2019; Leni et al. 2018). 

 

Tabel 2. Hasil Analisis Multivariat 

Hipotesis Variabel p-value 
Koefisien 

Beta 
Keterangan 

H1 Tangible 0,005* 1,81 Signifikan 

H2 Reliability 0,000* 1,75 Signifikan 

H5 Emphaty 0,005* 0,73 Signifikan 

Sumber :  Data Primer 

Keterangan : * menunjukkan signifikan pada tingkat α=5% 

 

Berdasarkan tabel 2 hasil 

analisis multivariat, menunjukkan 

bahwa ketiga variabel yaitu tangible, 

reliability dan emphaty memiliki 

nilai p < 0,05 yang artinya bahwa 

ketiga varibel tersebut dapat 

memengaruhi kepuasan layanan 

pasien KIA di Klinik Zahra Medika. 

Hasil tersebut juga menyatakan 

bahwa hipotesis 1, hipotesis 2 dan 

hipotesis 5 diterima. 
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Kenampakan (tangibles) 

merupakan bukti langsung yang 

terdiri dari fasilitas fisik, 

perlengkapan, tenaga kesehatan dan 

penampilan petugas (Siswati 2015). 

Hasil analisis terhadap variabel 

tangibles menunjukkan bahwa 

kenampakan adalah hal yang 

berpengaruh kepada kepuasan 

pengguna layanan KIA yang datang 

ke Klinik Zahra Medika. Hal tersebut 

dapat diartikan bahwa ketika Klinik 

Zahra Medika meningkatkan faktor 

fisik seperti ruang tunggu dan ruang 

pemeriksaan yang nyaman dan 

bersih, menambah peralatan medis 

akan meningkatkan kepuasan pasien. 

Hasil analisis terhadap variabel 

tangibles menunjukkan bahwa 

penampakan fisik atau sesuatu yang 

berwujud sangat penting karena hal 

tersebut bisa merubah pandangan 

seseorang. Hasil analisis ini sesuai 

dengan hasil penelitian yang 

dilakukan sebelumnya yang 

menunjukkan bahwa ada pengaruh 

yang signifikan antara penampilan 

fisik serta kelengkapan fasilitas 

dirumah dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen (Yılmaz, Çelik, 

dan Yılmaz 2019). 

Selanjutnya variabel reliablility 

(keandalan) memiliki pengaruh 

positif dan signifikan kepada 

kepuasan pasien. Hasil ini sejalan 

dengan penelitian Suzanto Tahun 

2011 yaitu adanya pengaruh yang 

signifikan antara keandalan jasa 

pelayanan kesehatan dengan 

kepuasan pasien pada Rumah Sakit 

Umum Kota Banjar (Suzanto 2011). 

Reliability merupakan dimensi yang 

mengukur keandalan sebuah 

perusahan dalam melayani pelanggan 

dengan indikator pelayanan bisa 

diandalkan dan konsisten serta 

petugas memberikan pelayanan 

sesuai kebutuhan (Leni et al. 2018). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kepuasan pasien KIA di Klinik 

Azahra meningkat dipengaruhi oleh 

kepercayaan pasien terhadap layanan 

yang diberikan, ketepatan waktu 

pelayanan, ketepatan diagnosa serta 

ketepatan informasi. 

Hasil analisis terhadap variabel 

emphaty menunjukkan bahwa 

variabel ini berpengaruh terhadap 

kepuasan layanan KIA. Hasil ini 

mengartikan bahwa semakin tinggi 

perhatian dan toleransi petugas 

kesehatan dan staf administrasi di 
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Klinik Zahra Medika maka kepuasan 

layanan pasien KIA juga akan 

meningkat. empati berfokus pada 

perawatan dan perhatian pribadi 

yang diberikan kepada pasien untuk 

memahami kebutuhan mereka dan 

menempatkan nilai pasien sebagai 

kepentingan terbaik (Cheng San 

2022).  Hasil penelitian ini sejalan 

dengan hasil penelitian Rahim Tahun 

2021 dimana dalam penelitian 

tersebut menunjukan bahwa emphaty 

dapat meningkatkan kepuasan pasien 

yang artinya pelayanan yang 

diberikan sudah sesuai bahkan 

melebihi harapan pasien (Rahim et 

al. 2021). 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Hasil penelitian terhadap 5 

(lima) dimensi kepuasan yang 

diteliti dapat diambil kesimpulan 

bahwa variabel tangible, variabel 

reliability dan variabel emphaty 

dapat memengaruhi kepuasan 

pelayanan KIA di Klinik Zahra 

Medika, yang artinya ketika 

terdapat peningkatan trerhadap 

ketiga variabel tersebut dapat 

meningkatkan kepuasana pasien, 

begitu pula sebaliknya. Sedangkan 

variabel responsiveness dan variabel 

assurance tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelayanan KIA, 

yang artinya ketika ada peningkatan 

terkait kedua variabel tersebut 

belum tentu dapat meningkatkan 

kepuasan pasien. 

 

5.2 Saran 

Penelitian ini memiliki 

keterbatasan pada variabel 

penelitian. Saran yang dapat 

direkomendasikan untuk penelitian 

yang dilakukan selanjutnya adalah 

dengan mengembangkan atau 

menambahkan variabel penelitian, 

sehingga generalisasi hasil penelitian 

dapat lebih akurat. 
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