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Abstract. This study aims to analyze the effect of service quality at Puskesmas Pulorejo, Ngoro District
on patient satisfaction. Variables that affect patient satisfaction at Puskesmas Pulorejo, Ngoro sub-
district are room facilities, doctor services, nurse / officer services. This study uses associative
quantitative research methods. Data collection techniques in this study using questionnaires, observation
and documentation. This data was obtained by distributing questionnaires directly to patients visiting the
Pulorejo puskesmas in Ngoro sub-district. The population in this study were patients who sought
treatment at the Pulorejo Health Center, Ngoro sub-district, sampling using purposive sampling. The
analytical test tool in this study used SPSS with the analysis method of classical assumption test, multiple
linear regression, hypothesis testing, and R2 determination coefficient test. In this study, it was stated that
there was a positive and significant effect on patient satisfaction at the Pulorejo Health Center, the
doctor's service variable had an effect on patient satisfaction, the nurse / officer service had a persial
effect on patient satisfaction at the Pulorejo health center, and the variable room facilities, doctor
services, and nurse / officer services had a positive and significant effect on patient satisfaction.
Keywords: Room Facilities, Doctor Services, Nurse / Officer Services

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan jasa di Puskesmas
Pulorejo, Kecamatan Ngoro terhadap kepuasan pasien. Variabel yang mempengaruhi kepuasan pasien
pada puskesmas Pulorejo kecamatan Ngoro adalah fasilitas ruang, layanan dokter, layanan
perawat/petugas. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif asosiatif. Teknik pengumpulan
data pada penelitian ini menggunakan kuesioner, observasi dan dokumentasi. Data ini diperoleh dengan
menyebarkan kuesioner secara langsung kepada pasien yang berkunjung di puskesmas Pulorejo
kecamatan Ngoro. Populasi pada penelitian ini adalah pasien yang berobat di Puskesmas Pulorejo
kecamatan Ngoro, pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Alat Uji analisis pada
penelitian ini menggunakan SPSS dengan metode analisis uji asumsi klasik, regresi linear berganda, uji
hipotesis, dan Uji Koefisien Determinasi R2. Pada penelitian ini, dinyatakan bahwa ada pengaruh positif
serta signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Pulorejo, variabel layanan dokter berpengaruh
terhadap kepuasan pasien, layanan perawat/petugas berpengaruh secara persial terhadap kepuasan pasien
di puskesmas Pulorejo, dan variabel fasilitas ruang, layanan dokter, dan layanan perawat/petugas
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.

Kata Kunci : Fasilitas Ruang, Layanan Dokter, Layanan Perawat/Petugas
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1. LATAR BELAKANG

Puskesmas adalah ujung tombaknya pelayanan kesehatan dasar untuk masyarakat
maka dari itu keberadaan Puskesmas tersebar ke semua wilayah di setiap kelurahan,
kecamatan maupun kabupaten. Sebagai sarana peningkatan kesehatan masyarakat,
Puskesmas memiliki peran penting dalam memelihara dan meningkatkan kesehatan
masyarakat. Kepercayaan yang diberikan oleh masyarakat dan pemerintah kepada
Puskesmas merupakan kehormatan sekaligus tanggung jawab besar yang harus
dijalankan dengan penuh Kkeseriusan dan ketulusan. Dengan perkembangan ilmu
pengetahuan dan teknologi di bidang medis, Puskesmas harus terus berusaha
meningkatkan profesionalisme dalam memberikan pelayanan kesehatan.

Tujuan utama dari program usaha pelayanan kesehatan tidak hanya untuk
penyembuhan, namun cenderung lebih meningkatkan kemampuan mental dan fisik
sosial masyarakat sehingga kesehatan masyarakat lebih meningkat, dan sarana yang di
harapkan dapat melakukan fungsi ini secara benar salah satunya yaitu Puskesmas
(Khusnawati 2011). Puskesmas diterima sebagai unit pelayanan kesehatan memberikan
pelayanan medis terpadu, komprehensif dan preventif mudah diakses, diarea kerja
kabupaten atau bagian dari kabupaten di kotamadya atau kabupaten (Notoatmodjo,
2007). Kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan akan memengaruhi kenyamanan
dan kepuasan pasien (Lumbantu, 2022). Dalam keputusan lampiran Menteri Kesehatan
Republik Indonesia Nomor 128 Tahun 2004 tentang kebijakan dasar Puskesmas
merupakan bagian pelaksana teknis dinas kesehatan kabupaten/kota manajemen
organisasi layanan medis kelas satu komprehensif, terpadu dan berkelanjutan
(Keputusan Menteri Kesehatan Republik Indonesia, 2004).

Untuk menjadi ujung tombak pelayanan dan pembangunan kesehatan di
Indonesia, Puskesmas memerlukan perhatian khusus terkait kualitas pelayanan, baik
dari segi profesionalisme staf maupun fasilitas medis yang disediakan. Pelayanan yang
berkualitas di Puskesmas, termasuk penerapan prinsip 5S (senyum, salam, sapa, sopan,
dan santun), sangat penting untuk memberikan pengalaman yang positif dan nyaman
bagi pasien. Pelayanan prima adalah suatu keharusan masyarakat berjalan seiring
dengan pertumbuhan kebutuhan dan kesadaran dalam hidup bernegara dan masyarakat
sebagai pengaruh tentang perkembangan teknologi informasi. Pelayanan medis yang

disediakan oleh Puskesmas diharapkan dapat memberikan penilaian positif dari pasien.
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Salah satu tujuan peningkatan mutu pelayanan kesehatan dilihat dari kepuasan pasien
(Perwita et al., 2020). Kepuasan pasien adalah perasaan senang atau kecewa yang
muncul setelah membandingkan harapan dengan kenyataan pelayanan yang diterima.
Jika hasilnya tidak sesuai dengan harapan, pasien akan merasa tidak puas, yang dapat
berdampak pada menurunnya minat mereka untuk berobat di Puskesmas dan timbulnya
gambaran negatif tentang Puskesmas. Pada penelitian yang dilakukan oleh (Yuniansih
et al., 2020) bahwa kualitas pelayanan dalam mempengaruhi kepuasan pasien
menunjukkan persentase sebesar 35,30%. (Novitasari, 2022) mengatakan bahwa masih
banyak rumah sakit yang memberikan pelayanan yang kurang memuaskan, sehingga
berdampak pada kepuasan pasien yang tidak mau berobat kembali di rumah sakit
tersebut.

Puskesmas Pulorejo, Kecamatan Ngoro adalah contoh konkret dari upaya
pemerintah untuk memenuhi kebutuhan kesehatan masyarakat setempat. Pengembangan
kualitas pelayanan di Puskesmas Pulorejo tidak hanya dilihat dari perspektif internal
Puskesmas, tetapi juga dari perspektif pasien. Puskesmas Pulorejo harus memahami
harapan dan kebutuhan pasien untuk meningkatkan kepuasan dan membangun kesetiaan
pasien. Dengan kualitas pelayanan yang terus meningkat, diharapkan kepuasan dan
kesetiaan pasien terhadap Puskesmas Pulorejo juga akan meningkat.

Berdasarkan konteks permasalahan diatas, yang menjadi rumusan masalah
penelitian yaitu: 1) Apakah fasilitas ruang berpengaruh terhadap kepuasan pasien? 2)
Apakah layanan dokter berpengaruh terhadap kepuasan pasien? 3) Apakah layanan
perawat/petugas berpengaruh terhadap kepuasan pasien? 4)Apakah fasilitas ruang,
layanan dokter, layanan perawat/petugas secara bersama-sama berpengaruh terhadap
kepuasan pasien?

2. KAJIAN TEORITIS
Kualitas Pelayanan

Kualitas adalah kondisi kegiatan yang berhubungan dengan produk, jasa, orang,
proses dan lingkungan memenuhi atau melebihi harapan. Pelayanan prima merupakan
pelayanan yang berorientasi pada kepuasan pasien, sehingga petugas kesehatan harus
memberikan pelayanan yang optimal (Rina, 2021). Menurut (Nakka Gasong et al.,
2022) ada beberapa indikator pada kualitas pelayanan, yaitu; Bukti fisik (tangibles),
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Kehandalan (reliability), Daya tanggap (responsive), Jaminan (assurance), Empati
(emphaty).
Fasilitas

Fasilitas adalah penyediaan perlengkapan-perlengkapan fisik untuk memberi
kemudahan kepada pasien untuk melaksanakan aktifitasaktifitas sehingga kebutuhan
pasien dapat terpenuhi (Pramudhita et al., 2018). Fasilitas pelayanan kesehatan tingkat
pertama adalah pelayanan kesehatan perorangan yang bersifat non spesialistik
(Indrianingruma & Puspitasarib, 2021). Fasilitas adalah tempat atau sarana yang
menyediakan layanan tertentu, dalam konteks kesehatan, fasilitas kesehatan (faskes)
adalah lokasi yang menawarkan pelayanan kesehatan, mulai dari klinik kecil hingga
rumah sakit besar (Hidayati & Mutiah, 2022). Indikator fasilitas menurut (Sabarguna,
2005:75), yaitu; Bangunan, Peralatan Daya, Komunikasi, Keamanan.
Layanan Dokter

Dalam hal ini dokter mempunyai hak dan tanggungjawab, hubungannya dengan
pasien untuk melakukan praktek kedokteran. Hak dan tanggungjawabnya diatur dalam
Undang-Undang Pasal 51 UU No. 29 Tahun 2009 tentang Kedokteran menjelaskan
bahwa dokter mempunyai beberapa tugas. , berikut adalah kewajibannya; (1) Pemberian
pelayanan kesehatan sesuai standar profesional, prosedur operasi standar kebutuhan
medis pasien. (2) Merujuk pasien ke dokter lain yang memiliki keterampilan yang lebih
baik, jika tidak bisa melakukan suatu pemeriksan atau pengobatan. (3) Merahasiakan
semuanya yang diketahui tentang pasien bahkan sampai pasien tersebut telah tiada. (4)
Memberikan bantuan darurat berdasarkan perikemanusiaan, kecuali percaya pada orang
lain yang bertugas dan mampu untuk melakukannya. (5) Memperluas pengetahuan,
mengikuti perkembangan ilmu kedokteran. Pelayanan merupakan aktivitas ekonomi
yang menghasilkan nilai dan memberi keuntungan kepada pelanggan, jadi dapat
dikatakan bahwa dalam pelayanan dokter adalah sistem kesehatan yang mencakup
pemeriksaan, diagnosis, dan pengobatan pasien (Oktavia et al., 2023).
Layanan Perawat atau Petugas

Perawat merupakan setiap orang yang berperan merawat atau memelihara,
menunjang dan melindungi seseorang karena sakit, cedera, atau pasien lanjut usia.
Layanan perawat mencakup berbagai bentuk perawatan kesehatan yang diberikan oleh

perawat profesional kepada pasien, baik di rumah sakit maupun di rumah, serta
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mengelola perawatan, termasuk memantau kondisi kesehatan, memberikan obat, dan
melakukan terapi fisik (Andriyatin & Wimbagya, 2023).
Kepuasan Konsumen
Kepuasan pasien ditentukan sebagai tanggapan pelanggan ketidaksesuaian antara
tingkat kepentingan yang sebelumnya dan Kkinerja actual yang dirasakan setelah
digunakan. Kepuasan konsumen adalah suatu hasil respon konsumen terhadap produk
yang dia terima dibandingkan dengan harapannya. Sehingga kepuasan pelanggan dapat
dicapai apabila kinerja atau kenyataan yang diterima oleh pelanggan adalah sesuai
dengan atau melebihi harapannya (Layli, 2022). Pada bidang kesehatan, kepuasan
pelanggan merupakan suatu kepuasan pasien sebagai pihak yang mendapatkan atau
memerlukan pelayanan kesehatan.
Hipotesis Penelitian
Hipotesis adalah pernyataan awal atau asumsi yang kebenarannya belum
ditemukan (Sa’adah, 2021). Pada penelitian ini didasarkan pada asumsi berikut:
H:: Ho: Tidak terdapat pengaruh pada fasilitas ruang terhadap peningkatan kepuasan
pasien
Ha: Terdapat pengaruh pada fasilitas ruang terhadap peningkatan kepuasan pasien
H>: Ho : Tidak terdapat pengaruh pada layanan dokter terhadap peningkatan kepuasan
pasien
Ha: Terdapat pengaruh pada layanan dokter terhadap peningkatan kepuasan
pasien
H3: Ho: Tidak terdapat pengaruh pada laynan perawat/petugas terhadap peningkatan
kepuasan pasien
Ha: Terdapat pengaruh pada layanan perawat/petugas terhadap peningkatan
kepuasan pasien
Hs: Ho : Tidak terdapat pengaruh pada hubungan fasilitas ruang, layanan dokter dan
layanan perawat/petugas terhadap peningkatan kepuasan pasien
Ha: Terdapat pengaruh pada hubungan fasilitas ruang, layanan dokter danlayanan

perawat/petugas terhadap peningkatan kepuasan pasien
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3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif asosiatif, penelitian yang
menghasilkan pengetahuan yang diperoleh melalui metode pengukuran (Sa’adah, 2023).
Pada peneltian ini yaitu untuk mengukur pengaruh kualitas pelayanan pasien terhadap
kepuasan pasien puskesmas Pulorejo. Sampel diambil dengan menggunakan purposive
sampling, jumlah sampel yang dipakai dalam penelitian ini menggunakan rumus
Lameshow dengan jumlah sampel 100 responden, dimana yang menjadi populasi adalah
seluruh pasien yang berobat di Puskesmas Pulorejo. Analisis data pada penelitian ini
menggunakan SPSS dengan metode analisis uji asumsi klasik, regresi linear berganda,
uji hipotesis, dan Uji Koefisien Determinasi R2. Variabel independen pada penelitian
ini yaitu kualitas pelayanan, setiap variabel yang mempengaruhi variabel lain, yang
variabilitasnya diasumsikan oleh sebab-sebab yang berada di luar model (Savitri et al.,
2021). Sedangkan variabel dependen pada penelitian ini adalah kepuasan pasien, setiap
variabel yang mendapat pengaruh dari variabel lain, disebut juga sebagai variabel bebas

dalam hubungannya dengan variabel yang lain (Sudaryono, 2011).

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner, observasi
dan dokumentasi. Kuesioner (angket) Angket adalah teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada
responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2013). Penelitian ini dilakukan dengan cara
mengamati keadaan di puskesmas secara langsung (observasi) serta menyebarkan

kuesioner secara langsung kepada para pasien yang berobat di Puskesmas Pulorejo.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Setelah dilakukan penganalisaan dengan bantuan program SPSS 26.0, maka

didapatkan output sebagai berikut:
Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 2.715 2.810 .966 .336
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TOTALX1 498 .096 468 5.202 .000
TOTALX2 .116 115 122 1.005 317
TOTALX3 .308 .109 .302 2.830 .006

a. Dependent Variable: TOTALY
Sumber: Data SPSS 26.0, 2023

Dari hasil perhitungan dan persamaan analisis statistik koefisien regresi berganda

diatas dapat diartikan:

1.

Nilai Konstanta o sebesar 2.715 menunjukkan bahwa jika semua nilai variabel bebas
= 0 (nol) maka nilai variabel Kepuasan Pasien di Puskesmas Pulorejo adalah sebesar

2.715 satuan dengan asumsi variabel lain konstan.

. Nilai koefisien regresi variabel Fasilitas Ruang sebesar 0.498 dapat dinyatakan

bahwa jika fasilitas ruang semakin baik dan dengan asumsi variabel lain tetap maka
kepuasan akan mengalami peningkatan.
Nilai koefisien regresi pada variabel layanan dokter menunjukkan nilai sebesar 0.116

berarti terdapat pengaruh positif.

. Nilai koefisien regresi pada variabel layanan dokter menunjukkan nilai sebesar 0.308

berarti terdapat pengaruh positif.

Uji Parsial T

Uji T ini dilakukan dengan taraf signifikansi sebesar 5% (a=0,05) dapat

disimpulkan bahwa:

1) Hasil uji T menunjukkan bahwa nilai t hitung fasilitas ruang sebesar 5.202 lebih

besar dari pada t tabel (1.985). artinya, jika nilai t hitung lebih besar dari t tabel
(5.202>1.985) maka Ho ditolak Ha diterima yang menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh secara persial antara variabel fasilitas ruang terhadap kepuasan pasien.
Merujuk pada penelitian yang dilakukan oleh (Surasdiman et al., 2019) menyatakan

bahwa fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadapp kepuasan pasien.

2) Hasil uji T menunjukkan bahwa nilai t hitung lebih dari t tabel (1.005>1.985) maka

Ho diterima Ha ditolak yang menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara persial
tidak signifikan antara variabel layanan dokter terhadap kepuasan pasien. Pada
penelitian yang dilakukan (Nasababan et al., 2020) menyatakan bahwa kualitas

pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien.

3) Hasil uji T nilai t hitung lebih besar dari t tabel (2.830>1.985) maka Ho ditolak Ha

diterima yang menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara persial antara variabel

layanan perawat/petugas terhadap kepuasan pasien. Hal ini didukung oleh penelitian
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yang dilakukan oleh (Yuniansih et al., 2020) menyatakan bahwa pengaruh kualitas

pelayanan petugas kesehatan berpengaruh terhadap kepuasan pasien.

Uji F (Simultan)
Tabel 2. Hasil Uji F

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1362.162 3 454.054 60.083  .000P
Residual 725478 96 7.557
Total 2087.640 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien

b. Predictors: (Constant), Pelayanan Petugas, Fasilitas Ruang,
Pelayanan Dokter

Sumber: Data SPSS 26.0, 2023

Dari hasil analisis dengan menggunakan SPSS diatas menunjukkan nila Fhitung
60.083 Fpel 2.31. Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05, maka diperoleh nilai
signifikansi tersebut 0,00 < 0,05. Hal ini berarti bahwa Fasilitas Ruang, Layanan
Dokter, dan Layanan Perawat/Petugas di puskismas Pulorejo dinyatakan berpengaruh
secara simultan terhadap kepuasan pasien. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan (Yendra et al., 2021) bahwa fasilitas dan layanan berpengaruh secara

simultan terhadap kepuasan konsumen.

Uji Koefisien Determinasi
Tabel 3. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®
Mode Adjusted R Std. Error of the
I R R Square Square Estimate
1 .808? 652 .642 2.749
a. Predictors: (Constant), TOTALX3, TOTALX1, TOTALX2
b. Dependent Variable: TOTALY
Sumber: Data SPSS 26.0, 2023

Berdasarkan tabel diatas nilai R square sebesar 0,642. Hal ini menunjukkan

bahwa kepuasan pasien dipengaruhi oleh fasilitas ruang, layanan dokter dan layanan
pearwat/petugas sebesar 64,2% dan 35,8% dipengaruhi oleh faktor lain. Hal ini
menunjukkan bahwa sangat banyak yang bisa mempengaruhi kepuasan pasien.
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5. KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelian dan pembahasan mengenai analisis pengaruh kualitas
pelayanan jasa puskesmas terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Pulorejo Kecmatan

Ngoro , dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil penelitian variabel fasilitas ruang menunjukkan bahwa ada pengaruh positif
serta signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Pulorejo.

2. Pada variabel layanan dokter menunjukkan hasil penelitian yang baik apabila dilihat
dari skor penilaian responden secara keseluruhan. Secara hipotesis variabel layanan
dokter berpengaruh terhadap kepuasan pasien.

3. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa layanan perawat/petugas ada pengaruh
secara persial terhadap kepuasan pasien di puskesmas pulorejo.

4. Berdasarkan hasil pengujian secara simultan (Uji F) dapat diketahui bahwa variabel
fasilitas ruang, layanan dokter, dan layanan perawat/petugas berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien.

Saran

Pihak puskesmas hendaknya meningkatkan kelengkapan fasilitas serta
meningkatkan kualitas layanan dokter beserta petugasnya untuk memberikan rasa
nyaman terhadap pasien pada saat melakukan kunjungan. Agar semua pasien memiliki
loyalitas dan tidak beralih untuk berkunjung ke Puskesmas lain yang dirasa lebih
lengkap dan baik.

Penelitian ini hendaknya dapat memberikan wawasan lebih lanjut tentang faktor-
faktor yang dapat meningkatkan kualitas layanan dengan menggunakan dengan analisis
data yang berbeda serta dapat membenatu Puskesmas agar lebih baik lagi dalam

memberikan pelayanan terhadap pasien.
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