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Info Artikel  Abstract 

Sejarah Artikel:  This study was conducted with the aim of (1) testing and analyzing 

the quality of services that include Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance and Empathy, both simultaneously and 

partially related to patient satisfaction Children with Special Needs 

at Tohudan Colomadu's Pediatric and Neurodevelopmental 

Therapy Center Clinic, (2) testing and analyzing the percentage of 

perceived service quality by patients with Special Needs at 

Tohudan Colomadu's Pediatric And Neurodevelopmental Therapy 

Center Clinic, and (3) testing and analyzing differences in the 

satisfaction level of perceived service quality with the expected 

service quality by patients of Children with Special Needs at 

Tohudan Colomadu's Pediatric And Neurodevelopmental Therapy 

Center Clinic. This research is a quantitative descriptive study, 

taking the population of patients who come and perform care in 

November 2018 - January 2019 with 1,800 patients with 100 

patients as the samples. The method of data collection in this study 

uses a questionnaire as a tool to obtain data. The results showed 

that 1) Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and 

Empathy, both simultaneously and partially related to patient 

satisfaction Children with Special Needs at Tohudan Colomadu's 

Pediatric and Neurodevelopmental Therapy Center Clinic, (2) 

percentage satisfaction level of perceived service quality by 

patients with Children with Special Needs at Tohudan Colomadu's 

Pediatric and Neurodevelopmental Therapy Center Clinic are 

more than 90%, and (3) there is no difference in satisfaction of 

service quality levels perceived service with the expected service 

quality by patients Children with Special Needs at Tohudan 

Colomadu's Pediatric And Neurodevelopmental Therapy Center 

Clinic. 
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PENDAHULUAN 

Anak berkebutuhan khusus adalah anak 

yang memiliki perbedaan dengan anak-

anak pada umumnya. Anak 

berkebutuhan khusus (dulu disebut 

sebagai anak luar biasa) didefinisikan 

sebagai anak yang memerlukan 

pendidikan dan layanan khusus untuk 

mengembangkan potensi kemanusiaan 

mereka secara sempurna (Hallahan dan 

Kauffman, 2003). Anak-anak 

berkebutuhan khusus ini tidak memiliki 
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ciri-ciri perkembangan psikis ataupun 

fisik dengan rata-rata anak seusianya. 

Namun meskipun berbeda, ada juga 

anak-anak berkebutuhan khusus 

menunjukkan ketidakmampuan emosi, 

mental, atau fisiknya pada lingkungan 

sosial. Terdapat beberapa jenis anak 

berkebutuhan khusus yang sering 

ditemui yaitu tunarungu, tunanetra, 

tunadaksa, tunagrahita, tunalaras, autis, 

down syndrome, dan retradasi mental 

(kemunduran mental). 

Observasi awal yang peneliti lakukan 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh Klinik Pediatric and 

Neurodevelopmental Therapy Center 

Tohudan tidak hanya meliputi pelayanan 

berkenaan dengan kondisi ruangan, 

kenyamanan fasilitas umum, namun juga 

meliputi kepedulian terhadap pasien. 

Pada sisi lain sebagian besar pasien malu 

atau tidak mau bertanya dan merasa 

cukup mengetahui berapa kali obat 

tersebut harus digunakan/dimakan. 

Kesenjangan informasi antara yang 

harus diberikan oleh petugas instalasi 

farmasi dengan pasien anak 

berkebutuhan khusus yang beranggapan 

bahwa telah memiliki cukup 

pengetahuan mengenai penggunaan obat 

dapat mempengaruhi efektifitas dari obat 

yang diberikan tersebut. Fenomena yang 

terjadi pada saat ini, sering kali rumah 

sakit beranggapan bahwa pelayanan 

yang cepat, penanganan pasien yang 

datang dengan baik, kebersihan ruang 

perawatan dan keberadaan dokter/ 

perawat sudah dapat untuk memberikan 

kepuasan terhadap pasien 

Masih adanya pasien yang hanya 

mendapatkan pelayanan standar 

berdasarkan SOP, namun terabaikan 

pelayanan dengan empati yang menjadi 

bagian dari kualitas pelayanan, 

khususnya pasien yang merasa kurang 

puas dengan pelayanan yang diberikan 

oleh tenaga kesehatan di Klinik 

Pediatric and Neurodevelopmental 

Therapy Center Tohudan Colomadu, 

sehingga peneliti mencoba untuk 

meneliti faktor-faktor apa saja yang  

mempengaruhi kepuasan serta sejauh 

mana gap  antara apa yang diharapkan 

oleh pasien dan apa yang dirasakan oleh 

pasien saat mendapat pelayanan, 

sehingga penelitian ini mengambil judul 

“Analisis Gap Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pasien Anak 

Berkebutuhan Khusus Pada Klinik 

Pediatric and Neurodevelopmental 

Therapy Center Tohudan Colomadu 

Tahun 2018”. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian kuantitatif merupakan 

penelitian dengan menitikberatkan pada 

angka yang diperkirakan lebih objektif. 

Penelitian ini menggunakan kuesioner 

sebagai sumber data primer sejumlah 

100 responden. 

Metode analisis yang digunakan meliputi 

uji instrumen (uji validitas dan 

reliabilitas), uji asumsi klasik (uji 

normalitas, uji multikolinieritas, uji 

heteroskedastisitas), serta uji hipotesis 

(uji regresi linier berganda, uji F, uji t 

dan uji koefisien determinasi), serta uji 

independent t-test. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian yang diperoleh akan 

dijelaskan pada bagian ini yang akan 

diawali dengan uji prasyarat, yaitu uji 

validitas dan uji reliabilitas), 

Uji validitas, Tabel 1 memperlihatkan 

seluruh nilai butir pertanyaan kuesioner 

lebih besar dari nilai rtabel, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa seluruh 

pernyataan adalah valid. 
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Uji Reliabilitas, 

Hasil uji reliabilitas yang disajikan pada 

Tabel 2 menunjukkan bahwa seluruh 

nilai r di atas 0,7 atau lebih besar dari 

rtabel sebesar 0,6 atau 0,7 > 0,6, maka 

kuesioner yang dipergunakan adalah 

reliabel. 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan dapat diketahui tingkat 

hubungannya dengan melihat pada Tabel 

3 dan hasilnya adalah sebagai berikut: 

a) Antara Bukti Fisik dengan 

kepuasan pasien menunjukkan 

angka sebesar 0, 9555 yang 

terletak pada 0,800– 1,000 berarti 

tingkat hubungannya sangat kuat. 

Hal ini menunjukkan Bukti Fisik 

oleh staf klinik kepada pasien 

anak berkebutuhan khusus/ 

keluarga sudah memenuhi 

harapan pasien anak 

berkebutuhan khusus/ keluarga 

Klinik Pediatric and 

Neurodevelopmental Therapy 

Center Colomadu Surakarta. 

b) Antara Kehandalan dengan 

kepuasan pasien menunjukkan 

angka sebesar 0, 960 yang 

terletak pada 0,800– 1,000 berarti 

tingkat hubungannya sangat kuat. 

Hal ini menunjukkan Kehandalan 

kepada pasien anak berkebutuhan 

khusus/keluarga sudah 

memenuhi harapan pasien anak 

berkebutuhan khusus/keluarga 

Klinik Pediatric and 

Neurodevelopmental Therapy 

Center Colomadu Surakarta. 

c) Antara Daya Tanggap dengan 

kepuasan pasien menunjukkan 

nilai sebesar 0, 969 yang terletak 

pada 0,800– 1,000 berarti tingkat 

hubungannya sangat kuat. Hal ini 

menunjukkan Daya Tanggap 

kepada pasien anak berkebutuhan 

khusus/ keluarga sudah 

memenuhi harapan pasien anak 

berkebutuhan khusus/ keluarga 

Klinik Pediatric and 

Neurodevelopmental Therapy 

Center Colomadu Surakarta. 

d) Antara Kemampuan komunikasi 

staf klinik dengan kepuasan 

pasien menujukkan nilai sebesar 

0, 964 yang terletak pada 0,800– 

1,000 berarti tingkat 

hubungannya sangat kuat. Hal ini 

menunjukkan kemampuan 

komunikasi staff klinik kepada 

pasien anak berkebutuhan 

khusus/ keluarga sudah 

memenuhi harapan pasien anak 

berkebutuhan khusus/ keluarga 

Klinik Pediatric and 

Neurodevelopmental Therapy 

Center Colomadu Surakarta. 

e) Antara waktu pelayanan dengan 

kepuasan pasien memiliki nilai 

sebesar 0, 956 yang terletak pada 

0,800 – 1,00 berarti tingkat 

hubungannya sangat kuat. Hal ini 

menunjukkan waktu pelayanan 

oleh staf klinik kepada pasien 

anak berkebutuhan khusus/ 

keluarga sudah memenuhi 

harapan pasien anak 

berkebutuhan khusus/ keluarga 

Klinik Pediatric And 

Neurodevelopmental Therapy 

Center Colomadu Surakarta. 

Korelasi antara variabel-variabel bebas 

dalam penelitian dengan variabel terikat 

yang digunakan dalam penelitian ini 

memberikan hasil bahwa terdapat 

hubungan yang kuat atau sangat kuat. 

Hasil tersebut memperkuat penelitian 

sebelumnya yang juga memberikan hasil 

sejalan, bahwa terdapat korelasi antara 

variabel-variabel kualitas pelayanan 
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pada pasien anak berkebutuhan khusus/ 

keluarga yang dilakukan oleh 

Moghavvemi, et al. (2018), Miran 

(2013), Safiek Mokhlis. (2012), dan 

Suchismita (2014). Keempat penelitian 

sebelumnya tersebut memberikan hasil 

yang sama bahwa kualitas pelayanan 

mempunyai korelasi yang kuat terhadap 

kepuasan pasien. Pada penelitian yang 

dilakukan Moghavvemi, et al. (2018) 

memberikan hasil bahwa terdapat 

korelasi baik secara parsial maupun 

simulatan antara variabel kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pasien. 

Penelitian lainnya yang dilakukan oleh 

Miran (2013) yang dilakukan di instalasi 

farmasi Rumah Sakit Umum Daerah dr. 

Moewardi Surakarta juga memberikan 

hasil yang sejalan dengan penelitian ini. 

Perbedaan yang ada dengan penelitian 

Miran (2013) adalah tidak semua 

variabel kualitas pelayanan pada 

penelitian Miran (2013) yang 

memberikan korelasi signifikan terhadap 

kepuasan pasien. Hasil penelitian Miran 

(2013) secara parsial kinerja dan 

kehandalan serta mutu kualitas 

pelayanan yang diberikan karyawan 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan, sedangkan Bukti Fisik dan 

jaminan kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Penelitian terakhir yang memiliki hasil 

sejalan dengan penelitian ini dilakukan 

oleh Safiek Mokhlis. (2012) hasil 

penelitian dapat disimpulkan bahwa 

bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, 

jaminan dan empati masing-masing 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pasien anak berkebutuhan, dan 

secara bersama-sama berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan pasien 

sebesar 34,4%. Sedikit berbeda dengan 

penelitian yang dilakukan oleh 

Moghavvemi, et al. (2018), Miran 

(2013), dan Safiek Mokhlis. (2012), 

penelitian yang dilakukan oleh 

Suchismita (2014), selain memberikan 

hasil bahwa terdapat korelasi antara 

variabel-variabel kualitas pelayanan 

dengan kepuasan pasien anak 

berkebutuhan khusus, Suchismita (2014) 

juga menjelaskan bahwa kontribusi 

variabel kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien rawat jalan adalah 

sebesar 6,2%, sedangkan sisanya 

diberikan oleh variabel lainnya yang 

tidak diikutsertakan dalam penelitian 

tersebut. 

Uji Gap 

Kesenjangan gap lima dimensi kualitas 

pelayanan adalah gap dalam pelayanan 

yang menggambarkan selisih antara 

harapan pasien anak berkebutuhan 

khusus/ keluarga atas pelayanan yang 

diberikan oleh Klinik Pediatric and 

Neurodevelopmental Therapy Center 

Colomadu Surakarta terhadap kualitas 

pelayanan.  Idealnya nilai gap antara 

kinerja dan harapan adalah nol.  Angka 

negatif akan menunjukkan bahwa 

harapan pasien anak berkebutuhan 

khusus/ keluarga tidak terpenuhi, 

semakin besar pula prioritas peningkatan 

pelayanan dari dimensi tersebut.  Angka 

positif atau gap akan menunjukkan 

bahwa harapan pasien anak 

berkebutuhan khusus/ keluarga 

terpenuhi. 

Lima diemensi kualitas pelayanan antara 

kinerja dan harapan pasien anak 

berkebutuhan khusus/ keluarga di Klinik 

Pediatric and Neurodevelopmental 

Therapy Center Colomadu Surakarta 

dapat dilihat pada Tabel 4. 

Berdasarkan Tabel 4, lima dimensi 

kualitas pelayanan antara kinerja dan 
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harapan responden terhadap kualitas 

pelayanan di Klinik Pediatric and 

Neurodevelopmental Therapy Center 

Colomadu Surakarta dapat dilihat bahwa 

kinerja masih berada di bahwah harapan 

responden. 

Urutan kinerja dari yang terbesar sampai 

yang terkecil berdasarkan 5 (lima) 

dimensi kualitas pelayanan yaitu Daya 

Tanggap, Bukti Fisik, Empati, 

Kehandalan, Jaminan, urutan nilai dari 

yang terbesar hingga yang terkecil secara 

berurutan yaitu 3,28; 3,25; 3,25; 3,12 

dan 3,04. 

Adapun dari nilai gap yang diperoleh 

untuk kelima dimensi kualitas pelayanan 

dapat dilihat di Tabel 5. 

Uji Independent t-Test 

Uji ini dipergunakan untuk melihat 

apakah terdapat perbedaan secara 

signifikan masing-masing variabel pada 

penelitian antara apa yang diharapkan 

oleh pasien dengan apa yang dirasakan 

oleh pasien. Hasil analisis independent t 

test dapat dilihat pada Tabel 6 di 

lampiran 

Berdasarkan tabel 6 hasil uji independent 

t test menunjukkan bukti dimensi bukti 

fisik (0,789), tanggapan (0,970), 

kehandalan (0,728), jaminan  (0,955), 

empati (0,866) dan kepuasan pasien anak 

berkebutuhan khusus (0,646) 

mempunyai tingkat signifikansi > 0,05. 

Hal ini menujukkan tidak ada perbedaan 

antara dimensi kepuasan pasien anak 

berkebutuhan khusus yang diharapkan 

(expected service) dengan dimensi 

kepuasan pasien anak berkebutuhan 

khusus yang dirasakan (percieved 

service), pada Klinik Pediatric and 

Neurodevelopmental Therapy Center 

Colomadu Surakarta 

 

KESIMPULAN 

Kesimpulan dari hasil penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Secara parsial bukti fisik, daya 

tanggap, kehandalan, jaminan 

dan empati berhubungan dengan 

kepuasan pasien anak 

berkebutuhan khusus di Klinik 

Pediatric and 

Neurodevelopmental Therapy 

Center Colomadu Surakarta 

dengan nilai signifikan α  ≤ 0,05  

2. Persentase  kepuasan pasien anak 

berkebutuhan khusus di Klinik 

Pediatric and 

Neurodevelopmental Therapy 

Center Colomadu Surakarta dari 

GAP Pelayanan yang diberikan 

untuk faktor bukti fisik, daya 

tanggap, kehandalan, jaminan 

dan empati dan kepuasan pasien 

anak berkebutuhan khusus secara 

berurutan sebagai berikut 

94,86%; 95,42%; 96,41%; 

91,13%; 95,40%; dan 96,06%. 

3. Tidak terdapat perbedaan yang 

signifikan antara tingkat kualitas 

pelayanan yang diterima 

(perceived service) dengan 

tingkat kualitas pelayanan 

informasi obat yang diharapkan 

(expected service) oleh pasien 

anak berkebutuhan khusus di 

Klinik Pediatric and 

Neurodevelopmental Therapy 

Center Colomadu Surakarta. 

Saran 

Berdasarkan analisis data dan 

kesimpulan yang ada, maka untuk 

pengembangan dan peningkatan 

kepuasan pasien anak berkebutuhan 

khusus di Klinik Pediatric and 

Neurodevelopmental Therapy Center 

Colomadu Surakarta penulis 

memberikan saran sebagai berikut: 
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Berdasarkan hasil penelitian yang 

menunjukkan bahwa dimensi Jaminan 

merupakan gap terbesar, maka 

disarankan untuk menutup gap ini 

dengan lebih banyak melakukan 

pelatihan terutama bagaimana 

mengkomunikasikan dengan bahasa 

yang sederhana dan mudah dipahami 

oleh orang awam. Berdasarkan hasil 

penelitian yang menunjukkan bahwa 

dimensi Bukti Fisik dan Tanggapan 

merupakan gap terkecil, maka 

disarankan untuk tetap 

mempertahankannya. 
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LAMPIRAN 

 

 

Tabel 1 

Hasil Uji Validitas 

No. Butir 

Kuesioner 
rhit rtabel  Keterangan 

1 0,885 0.500, Valid. 

2 0,613 0.500, Valid. 

3 0,593 0.500, Valiid. 

4 0,675 0.500, Valid. 

5 0,791 0.500, Valid. 

6 0,581 0.500, Valid. 

7 0,663 0.500, Valid. 

8 0,797 0.500, Valid. 

9 0,693 0.500, Valid. 

10 0,752 0.500, Valid. 

11 0,736 0.500, Valid. 

12 0,831 0.500, Valid. 

13 0,584 0.500, Valid. 

14 0,804 0.500, Valid. 

15 0,701 0.500, Valid. 

16 0,745 0.500, Valid. 

17 0,660 0.500, Valid. 

18 0,860 0.500, Valid. 

19 0,875 0.500, Valid. 

20 0,738 0.500, Valid. 

21 0,793 0.500, Valid. 

22 0,809 0.500, Valid. 

23 0,740 0.500, Valid. 

24 0,755 0.500, Valid. 

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2019 

 

 

Tabel 2  

Hasil Uji Reliabilitas 

No. Alat Ukur Pernyataan 
Koeefisien Cronbach’s 

Alpha 

X1 Bukti Fisik 0,810 

X2 Kehandalan 0,789 

X3 Tanggapan 0,878 

X4 Jaminan 0,853 

X5 Empati 0,773 

Y Kepuasan pasien  0,808 

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2019 
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Tabel 3 

Resume Kepuasan Pasien Yang Diberikan Klinik dan Yang Dirasakan Pasien 

Hasil Analisis Klinik Pasien 

Uji Instrumen 

Uji Validitas 

- Tidak valid 

- Valid  

Uji Reliabilitas 

- Bukti Fisik 

- Kehandalan 

- Tanggapan 

- Jaminan  

- Empati 

- Kepuasan 

 

 

0 

100 

 

0,810 

0,789 

0,878 

0,853 

0,773 

0,808 

 

 

0 

100 

 

0,810 

0,789 

0,878 

0,853 

0,773 

0,808 

Uji Asumsi Dasar 

- Normalitas 

- Heterokedastisitas 

- Multikolinearitas 

- Autokorelasi 

 

Normal  

Terbebas 

Terbebas   

Terbebas 

 

Normal  

Terbebas 

Terbebas   

Terbebas 

Uji Korelasi 

- Bukti Fisik 

- Kehandalan 

- Tanggapan 

- Jaminan  

- Empati 

 

0,951  

0,975 

0,892 

0,898 

0,958 

 

0,955 

0,960 

0,969 

0,964 

0,956 

Sumber: Data primer Diolah, 2019 

 

 

Tabel 4 

Analisis Gap Kepuasan 

No. Dimensi Kualitas Pelayanan  Klinik Pasien 

1. Bukti Fisik  b1 3,25 3,43 

2. Kehandalan b2 3,12 3,27 

3. Tanggapan b3 3,28 3,40 

4. Jaminan b4 3,04 3,33 

5. Empati b5 3,25 3,41 

Sumber: Data Primer Diolah, 2019 
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Tabel 5 

Perhitungan Gap 

No. 
Dimensi Kualitas 

Pelayanan 

Perhitungan Gap (Rerata 

Kinerja – Rerata 

Harapan) 

GAP Peringkat 

1. Tanggapan 3,28 - 3,40 -0,12 1 

2. Bukti Fisik 3,25 - 3,43 -0,18 2 

3. Empati 3,25 - 3,41 -0,16 3 

4. Kehandalan 3,12 - 3,27 -0,14 4 

5. Jaminan 3,04 - 3,33 -0,29 5 

Sumber: Data Primer Diolah, 2019 

 

Tabel 6 

Independent t-test 

No. 
Dimensi Kualitas 

Pelayanan 
t Sig (2-tailed) 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

Bukti Fisik 

Tanggapan 

Kehandalan 

Jaminan 

Empati 

Kepuasan pasien  

-0,268 

0,038 

-,0347 

-0,057 

-0,169 

0,460 

0,789 

0,970 

0,728 

0,955 

0,866 

0,646 

Sumber: Data Primer Diolah, 2019 

 

 


