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Abstrak 

Kepuasan pelanggan adalah rasa yang dimiliki pelanggan apabila harapan yang 

diinginkan dapat terpenuhi dengan sempurna. Tingkat kepuasan dapat berasal dari 

terpenuhinya harapan yang direfleksikan oleh tingkat kepentingan dan penilaian 

kinerja pelayanan oleh pelanggan. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pasien pada Puskesmas Ponjong 1 yang berada di 

Kabupaten Gunungkidul, DIY. Indikator variabel yang di gunakan untuk menguji 

kualitas pelayanan terdiri dari Kehandalan, Jaminan, Daya Tanggap, dan Empati. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif deskriptif, data penelitian ini diperoleh 

melalui kuesioner yang disebarkan menggunakan google form. Adapun responden 

penelitian ini berjumlah 130 dengan kriteria pasien yang pernah menjalani rawat inap 

maupun rawat jalan pada Puskesmas Ponjong 1. Metode yang digunakan untuk 

menguji hasil data yang diperoleh menggunakan software SPSS. Hasil uji t pada 

penelitian ini menunjukan bahwa variabel Kehandalan, Jaminan, dan Empati 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien. Selanjutnya hasil uji f menunjukan 

bahwa seluruh variabel independent berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pasien. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien
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LATAR BELAKANG MASALAH 

Mencapai badan sehat adalah keinginan seluruh makhluk hidup. Masyarakat secara 

umum menginginkan status kesehatan yang optimal, dengan mewujudkan hal ini 

berbagai upaya harus doptimalkan yaitu dengan menyelenggarakan pelayanan 

kesehatan. Di Indonesia penyelenggaraan kesehatan masyarakat salah satunya melalui 

Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) yang merupakan bagian dari program Dinas 

Kesehatan Indonesia. 

Untuk dapat memenuhi kebutuhan dan tuntutan akan kesehatan di era globalisasi 

ini upaya yang dapat dilakukan adalah dengan menyelenggarakan pelayanan kesehatan 

yang optimal. Pada era globalisasi ini tingkat pendidikan dan keadaan sosial ekonomi 

masyarakat semakin meningkat termasuk pada pelayanan masyarakat contohnya 

puskesmas.  

Puskesmas sebagai lembaga kesehatan yang harusnya memberikan pelayanan 

preventif, promotif, kuratif sampai dengan rehabilitatif untuk meningkatkan 

kepercayaan masyarakat secara umum. Kepercayaan yang diberikan masyarakat adalah 

suatu kehormatan sekaligus amanat yang harus dilaksanakan oleh puskesmas untuk 

mewujudkan pelayanan kesehatan yang optimal bagi masyarakat. Di era globalisasi 

seperti ini dengan semakin meningkatnya teknologi yang berkembang puskesmas 

dituntut untuk meningkatkan profesionalisme dalam melayani masyarakat secara luas.  

Pelayanan yang efektif adalah tuntutan bagi sebagian besar masyarakat yang ada di 

Indonesia, kualitas yang tinggi merupakan suatu tuntutan yang perlu direalisasikan bagi 
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penyedia jasa tidak hanya dalam berbisnis namun pada kegiatan pelayanan lembaga 

pemerintahan. 

Penelitian ini akan menganalisis kualitas pelayanan jasa puskesmas terhadap kepuasan 

pasien. Berdasarkan pada latar belakang diatas maka peneliti akan mengadakan 

penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Tingkat Kualitas Pelayanan Jasa 

Puskesmas Ponjong 1 Terhadap Kepuasan Pasien”. 

Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah, penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh mutu pelayanan yang di perhatikan dari variabel kecakapan, 

jaminan, empati, dan daya tanggap terhadap kepuasan pasien pada Puskesmas 

Ponjong 1 

2. Berdasarkan variabel kehandalan, jaminan, empati, dan daya tanggap manakah 

yang paling berpengaruh dominan terhadap kepuasan pasien Puskesmas Ponjong 

1 

Tujuan Penelitian 

Tujuan dari Penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui kualitas pelayanan apakah berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pasien Puskesmas Ponjong 1 

2. Menganalisis dari variabel manakah yang paling berpengaruh dominan terhadap 

kepuasan pasien Puskesmas Ponjong 1 

Manfaat Penelitian 
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1. Memberikan pengetahuan seluas-luasnya mengenai kualitas pelayanan jasa pada 

Puskesmas Ponjong 1 

2. Memberikan saran mengenai pengelolaan  Puskesmas Ponjong 1 dalam 

mengoptimalkan kualitas pelayanan jasa bagi Pasien Puskesmas Ponjong 1. 

Kontribusi Penelitian 

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat berkontibusi untuk meningkatkan 

pengetahuan bagi pembaca untuk dapat melihat bagaimana pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan kosumen 

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi pada Puskesmas Ponjong 1 

untuk dapat menganalisis bagaimana kualitas pelayanan terhadap pasien yang 

mereka layani. 

Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah, penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh mutu pelayanan yang di perhatikan dari variabel kecakapan, 

jaminan, empati, dan daya tanggap terhadap kepuasan pasien pada Puskesmas 

Ponjong 1 

2. Berdasarkan variabel kehandalan, jaminan, empati, dan daya tanggap manakah 

yang paling berpengaruh dominan terhadap kepuasan pasien Puskesmas Ponjong 1 

Tujuan Penelitian 

Tujuan dari Penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui kualitas pelayanan apakah berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pasien Puskesmas Ponjong 1 
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2. Menganalisis dari variabel manakah yang paling berpengaruh dominan terhadap 

kepuasan pasien Puskesmas Ponjong 1 

Manfaat Penelitian 

1. Memberikan pengetahuan seluas-luasnya mengenai kualitas pelayanan jasa pada 

Puskesmas Ponjong 1 

2. Memberikan saran mengenai pengelolaan  Puskesmas Ponjong 1 dalam 

mengoptimalkan kualitas pelayanan jasa bagi Pasien Puskesmas Ponjong 1. 

Kontribusi Penelitian 

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat berkontibusi untuk meningkatkan 

pengetahuan bagi pembaca untuk dapat melihat bagaimana pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan kosumen 

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi pada Puskesmas Ponjong 1 

untuk dapat menganalisis bagaimana kualitas pelayanan terhadap pasien yang 

mereka layani. 

Kualitas Jasa 

Kualitas jasa merupakan penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat kepentingan 

pelanggan (Rangkuti, 2006). Berdasarkan definisi tersebut penyampaian jasa yang 

tidak maksimal diberikan akan berpengaruh negatif terhadap puasam atau kepentingan 

pelanggan. Menurut (Zeithaml & Berry, n.d.) terdapat lima dimensi Kualitas Jasa, 

antara lain: Bukti fisik, keandalan, Ketanggapan, jaminan, perhatian. 
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Kepuasan Pelanggan 

Menurut Engel, J.F., Blackwell, R.D. and Miniard (1990) kepuasan pelanggan adalah 

analisis purna beli dimana preferensi yang ditunjuk harus sama atau melebihi harapan 

pelanggan, sementara itu ketidakpuasan muncul jika hasil tidak memenuhi harapan. 

Menurut (Yamit, 2001) mengartikan bahwa kepuasan pelanggan adalah hasil 

(outcome) yang dirasakan atas penggunaan jasa sama atau lebih dari harapan yang 

diinginkan.  

Menurut Firmansyah dan Fathudin (2019) ada beberapa cara untuk mengukur 

kepuasan konsumen, antara lain: Survei Pelanggan, Sistem Pengaduan, Panel 

Pelanggan. 

Kualitas Pelayanan 

Pelayanan merupakan suatu perbuatan, suatu kinerja atau suatu usaha yang 

menunjukkan pengaruh produsen jasa pelayanan terlibat penting di dalam produksi 

pelayanan itu sendiri (Rahayu dan Supriyono, 2016). Pelayanan pelanggan merupakan 

sistem pengelolaan dan digunakan untuk penyediaan hubungan pelayanan yang 

berkesinambungan antara waktu pemesanan serta waktu barang atau jasa diterima, 

dengan tujuan untuk memuaskan pelanggan dalam jangka panjang (Christopher and 

Lauren, 2007). 
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Kerangka Berpikir 

 

Pengembangan Hipotesis  

H1: Kehandalan Karyawan Puskesmas Ponjong 1 berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pasien Puskesmas Ponjong 1 

H2: Jaminan karyawan Puskesmas Ponjong 1 berpengaruh positif terhadap Kepuasan 

Pasien Puskesmas Ponjong 1 

H3: Daya tanggap karyawan Puskesmas Ponjong 1 berpengaruh positif terhadap 

Kepuasan Pasien Puskesmas Ponjong 1 

H4: Empati karyawan Puskesmas Ponjong 1 berpengaruh Positif terhadap Kepuasan 

Pasien Puskesmas Ponjong 1 

METODE PENELITIAN 

Metode Pengumpulan Data 

Metode yang digunakan adalah menggunakan survei, yaitu tata cara pengumpulan data 

yang membutuhkan dua indikator yaitu peneliti dan responden. Metode dalam survei  
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salah satunya adalah menggunakan kuesioner kuesioner (Supomo & Indriantoro, 

2018). Kuesioner adalah teknik pengumpulan data dengan cara memberi seperangkat 

pertanyaan atau pernyataan yang tertulis kepada responden untuk dijawab. Untuk 

menilai jawaban metode yang digunakan yaitu skala Likert, skala Likert berguna dalam 

mengukur sikap, pendapat, dan persepsi responden tentang fenomena sosial. 

Pengukuran skala Likert terdiri dari: 

1 Sangat Setuju 

2 Setuju 

3 Ragu-Ragu 

4 Tidak Setuju 

5 Sangat Tidak Setuju 

 

Data Deskriptif 

Tabel 4. 1 Hasil Uji Statistika Deskriptif 

No Variabel N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

1 Kehandalan (X1) 130 1 5 1,9 
0,956 

2 Jaminan (X2) 130 1 5 1,7 
0,939 

3 

Daya Tanggap 

(X3) 

130 1 5 
1,8 0,907 

4 Empati (X4) 130 1 5 
2,0 1,047 
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5 

Kepuasan Pasien 

(Y) 

130 1 5 
1,9 1,038 

Valid N (listwise) 130  

Uji Validitas 

Dalam penelitian ini pengujian validitas  menggunakan loading factor. Pertanyaan 

dapat dikatakan valid apabila loading factor > 0.50. Hasil pengolahan data 

menggunakan  loading factor sebagai berikut: 

Kode Pertanyaan 

Factor 

Loading 

Nilai 

Acuan 

Factor 

Loading 

Keterangan 

Kehandalan 1.1 0,824 0,50 VALID 

Kehandalan 1.2 0,833 0,50 VALID 

Kehandalan 1.3 0,801 0,50 VALID 

Kehandalan 1.4 0,821 0,50 VALID 

Kehandalan 1.5 0,847 0,50 VALID 

Jaminan 2.1 0,838 0,50 VALID 

Jaminan 2.2 0,823 0,50 VALID 

Jaminan 2.3 0,859 0,50 VALID 

Jaminan 2.4 0,838 0,50 VALID 

Daya Tanggap 3.1 0,770 0,50 VALID 
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Daya Tanggap 3.2 0,820 0,50 VALID 

Daya Tanggap 3.3 0,815 0,50 VALID 

Empati 4.1 0,845 0,50 VALID 

Empati 4.2 0,829 0,50 VALID 

Empati 4.3 0,803 0,50 VALID 

Kepuasn Pasein (Y1) 0,784 0,50 VALID 

Kepuasn Pasien (Y2) 0,823 0,50 VALID 

Kepuasn Pasien (Y3) 0,781 0,50 VALID 

Kepuasan Pasien (Y4) 0,816 0,50 VALID 

Berdasarkan tabel tersebut seluruh variabel pada penelitian ini dapat dikatakan valid 

karena seluruh nilai faktor loading lebih besar daripada nilai acuan dari faktor loading 

yaitu 0,50. 

Uji Normalitas 

Uji Normalitas adalah uji yang dilakukan untuk mengetahui nilai residual berdistribusi 

normal atau tidak normal. Model regresi yang sempurna adalah model regresi dengan 

nilai residual berdistribusi normal. Apabila nilai Sig > 0.05, dapat disimpulkan bahwa 

nilai residual berdistribusi normal. 

Tabel 4. 2 Hasil Uji Normalitas 

One Kolmogorov-

Smirnov Test 

Nilai Sig. Keterangan 

Unstandardized 

Residual 

0,013 Data Normal 

Sumber: data primer diolah 
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Tabel tersebut menjelaskan bahwa variabel dependent dan independent dalam 

penelitian ini berdistribusi normal, karena nilai Sig. yang dihasilkan 0,013 lebih besar 

daripada nilai signifikasi 0,05. Hasil ini menyatakan setiap variabel berdistribusi 

normal. 

Uji Heterokedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji ketidaksamaan variance dari residual satu 

ke pengamatan yang lain pada model regresi. Apabila Sig. > 0.05 maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas, sedangkan Apabila Sig. < 0.05 tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Tabel 4. 3 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

No Variabel Nilai Sig. Keterangan 

1 Kehandalan 0,519 Tidak Heteroskedastisitas 

2 Jaminan 0,223 Tidak Heteroskedastisitas 

3 Daya Tanggap 0,885 Tidak Heteroskedastisitas 

4 Empati 0,148 Tidak Heteroskedastisitas 

Sumber: data primer diolah 

Tabel tersebut menunjukkan bahwa di setiap variabel independent tidak ada 

heteroskedastisitas, pada pengujian gletser nilai Sig > 0.05. 

Uji Signifikasi Parameter Individual (Uji T) 

Uji T bertujuan mengukur pengaruh variabel independen pada variabel dependen 

dengan asumsi variabel lainnya konstan. Analisis dilakukan dengan 2 arah (2 tailed) 

dan tingkat keyakinan yang digunakan sebesar 95%. Tingkat signifikasi ditentukan 

sebesar 5% dan df = n-k.  
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Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:  

1) Apabila t hitung > t tabel atau Sig< α maka:  

Ha diterima karena memiliki pengaruh yang signifikan  

H0 ditolak karena tidak terdapat pengaruh yang signifikan  

2) Apabila t hitung < t tabel, atau Sig > α , maka :  

Ha ditolak karena tidak memiliki pengaruh yang signifikan  

H0 diterima karena terdapat pengaruh yang signifikan 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis Regresi Linier Berganda bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kecakapan, 

Jaminan, Empati, Dan Daya Tanggap Terhadap Variabel Kepuasan Pasien. Model 

regresi yang digunakan, sebagai berikut: 

Y = 0.360 + 0.193 + 0.369 + 0.000 + 0.498 

Tabel 4. 4 Hasil Analisis Regresi Berganda 

Variabel Arah B T Sig. Hipotesis Keterangan 

Constant  0,360 1,024 0,308   

Kehandalan + 0,193 2,584 0,011 H1 Diterima 

Jaminan + 0,369 3,539 0,001 H2 Diterima 

Daya 

Tanggap 

+ 

0,000 -0,003 0,998 H3 Ditolak 

Empati + 0,498 4,433 0,000 H4 Diterima 

Sumber: data primer diolah 
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Tabel tersebut menunjukkan hasil olah data sehingga nilai Sig. variabel keandalan 

adalah 0.011 lebih kecil daripada 0.05. Kesimpulan yang dapat diambil adalah variabel 

keandalan berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan Pasien. H1 Diterima. 

Nilai Sig. variabel Jaminan  adalah 0.001 lebih kecil daripada 0.05. Kesimpulan yang 

dapat di simpulkan bahwa variabel Jaminan berpengaruh signifikan terhadap variabel 

Kepuasan Pasien. H2 Diterima. 

Tabel tersebut menunjukkan hasil olah data sehingga nilai Sig. variabel Daya Tanggap 

diperoleh 0,998 lebih besar daripada 0.05. Kesimpulan yang dapat di adalah variabel 

Daya Tanggap tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan Pasien. H3 

Ditolak. 

Yang terakhir nilai Sig. variabel Empati adalah 0.000 lebih kecil daripada 0.05. 

Kesimpulan yang dapat diambil adalah variabel Empati berpengaruh positif dan 

dominan  terhadap variabel Kepuasan Pasien. H4 Diterima. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis pada data primer yang telah diolah peneliti mengambil 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Keandalan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien pada puskesmas 

Ponjong 1. Artinya jika keandalan para petugas baik medis atau non medis pada 

Puskesmas Ponjong 1 terus ditingkatkan, maka kepuasan pasien yang 

menggunakan pelayanan jasa di Puskesmas Ponjong 1 akan terpenuhi. 
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2. Jaminan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien pada puskesmas 

Ponjong 1. Artinya jika jaminan baik dalam keamanan, pelayanan, dan 

kepercayaan di berikan para petugas baik medis atau non medis pada 

Puskesmas Ponjong 1, maka kepuasan pasien yang menggunakan pelayanan 

jasa di Puskesmas Ponjong 1 akan terpenuhi. 

3. Daya tanggap tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien pada 

puskesmas sonjong 1. Tidak signifikannya variabel ini dapat terjadi karena bagi 

pasien Puskesmas Ponjong 1 daya tanggap tidak terlalu dipedulikan oleh pasien, 

artinya jika daya tanggap dari petugas medis dan non medis di Puskesmas 

Ponjong 1 tidak maksimal pasien tidak akan complain ataupun meminta 

pertanggung jawaban terhadap Puskesmas tersebut. 

4. Empati berpengaruh positif dan dominan terhadap kepuasan pasien pada 

puskesmas Ponjong 1. Artinya jika petugas medis maupun non medis selalu 

profesional tidak memandang agama, ras, status sosial pasien kepuasan pasien 

pada puskesmas Ponjong 1 akan selalu terpenuhi. 

IMPLIKASI HASIL PENELITIAN 

Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat ditemukan implikasi secara teoritis dan 

praktis sebagai berikut: 

1. Implikasi Teoritis 

a. Pemberian tanggung yang sesuai dengan kemampuan dan keahlian kepada 

karyawan dapat berpengaruh terhadap pencapaian kepuasan pasien pada 

Puskesmas Ponjong 1 
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b. Komitmen empati yang dimiliki karyawan medis atau non medis mempunyai 

pengaruh terhadap kepuasan pasien. Karyawan dengan komitmen empati yang 

tinggi tentunya mempunyai dedikasi yang tinggi untuk mewujudkan adanya 

kepuasan pasien  pada Puskesmas Ponjong 1. 

1. Implikasi Teoritis 

Hasil penelitian ini digunkan sebagai masukan bagi instansi terkait dan karyawan 

baik medis maupun non medis dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya 

terhadap pekerjaan, menciptakan lingkungan kerja yang kondusif agar 

menciptakan komitmen diantara karyawan untuk meningkatkan terwujudnya 

kepuasan pasien. 

SARAN 

Saran untuk penelitian selanjutnya, sebagai berikut: 

1. Penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel agar ruang lingkup 

pengujian bisa lebih luas dan dapat menarik pembaca pada penelitian 

selanjutnya. 

2. Menambahkan metode pengumpulan data menggunakan metode wawancara 

agar segala keluhan dari pasien yang tidak dapat menggunakan kuesioner dapat 

tersampaikan 

3. Menggunakan alat uji lain contohnya EViews  untuk menguji data primer yang 

telah diperoleh agar ilmu yang diperoleh semakin luas. 
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