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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dimensi mutu pelayanan (dimensi
reliabilitas (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), perhatian
(empathy), bukti langsung (tangible)) dengan kepuasan pasien di Puskesmas Palang. Penelitian
ini menggunakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross sectional. Sampel dalam
penelitian ini adalah sebanyak 96 orang. Teknik sampling menggunakan accidental sampling.
Analisis data menggunakan uji regresi linear berganda. Berdasarkan uji parsial (uji t) variabel
kehandalan (reliability) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas
Palang. Variabel daya tanggap (responsiveness) berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pasien. Variabel jaminan (assurance) berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pasien. Variabel empati (empathy) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pasien. Variabel bukti langsung (tangible) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pasien. Sehingga dapat disimpulkan, terdapat pengaruh kepuasan pasien terhadap mutu
pelayanan.

Kata kunci: Dimensi Mutu, Kepuasan Pasien, Tempat Pendaftaran Pasien

The Effect Of Service Quality To Patient Satisfaction At Patient Registration
Puskesmas Palang

Abstract

Measurement of service quality and patient satisfaction surveys in the registration
section need to be carried out as an evaluation of the services provided. This study aims to
analyze the effect of the dimensions of service quality (dimensions of reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and tangible) with patient satisfaction at the Puskesmas
Palang. This research uses quantitative research with a cross-sectional approach. The sample
in this study was 96 people. The sampling technique uses accidental sampling. Data analysis
using multiple linear regression tests. Based on the partial test (t test) the reliability variable
has a significant effect on patient satisfaction at the Puskesmas Palang. Responsiveness
variable has a significant effect on patient satisfaction. Assurance variable has a significant
effect on patient satisfaction. Empathy variable has a significant effect on patient satisfaction.
Direct evidence variable (tangible) has a significant effect on patient satisfaction. So it can be
concluded, there is an influence of patient satisfaction on service quality.

Keywords: Dimensions of Quality, Patient Satisfaction, Place of Patient Registration
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PENDAHULUAN

Berdasarkan Permenkes No. 46 Tahun 2015 tentang Akreditasi Puskesmas, Klinik
Pratama, Tempat Praktik Mandiri Dokter, dan Tempat Praktik Mandiri Dokter Gigi pada
bagian lampiran | Standar Akreditasi Puskesmas menyebutkan bahwa agar Puskesmas dapat
menjalankan fungsinya secara optimal perlu dikelola dengan baik mulai dari sumber
daya yang digunakan, proses pelayanan hingga kinerja pelayanan karena masyarakat
menghendaki pelayanan kesehatan yang aman dan bermutu, serta dapat membantu kebutuhan
mereka. Oleh karena itu upaya peningkatan mutu perlu diterapkan dalam pengelolaan
puskesmas dalam memberikan pelayanan kesehatan yang komprehensif kepada masyarakat
melalui upaya pemberdayaan masyarakat dan swasta (Permenkes, 2015).

Indikator utama untuk mengetahui mutu pelayanan fasyankes adalah kepuasan pasien.
Kepuasan pasien adalah pasien yang merasa puas apabila pelayanan yang diperoleh sama atau
melebihi harapan. Oleh karena itu, tingkat kepuasan pasien yang akurat sangat dibutuhkan
dalam upaya meningkatkan mutu pelayanan kesehatan. Pengukuran tingkat kepuasan pasien
perlu dilakukan secara berkala, teratur, akurat, dan berkesinambungan (Husada dan Rosita,
2018).

Mutu pelayanan kesehatan merupakan derajat kesempurnaan pelayanan kesehatan yang
sesuai dengan standar profesi dan standar pelayanan. Setiap orang akan menilai mutu
pelayanan kesehatan berdasarkan standar atau kriteria yang berbeda-beda. Penilaian pasien
terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan dapat mempengaruhi kualitas mutu pelayanan
kesehatan yang diberikan (Liong, Kolibu et al. 2019).

Dalam menentukan kualitas pelayanan, terdapat 5 faktor utama yang menjadi penentunya
yaitu : tampilan (tangible), kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (empathy). Berdasarkan lima dimensi tersebut dapat diketahui ada atau
tidaknya pengaruh dari lima dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien (Fatmasari,
Suryoputro et al. 2017). Standar kepuasan pasien di pelayanan kesehatan telah ditetapkan
secara nasional oleh Departemen Kesehatan. Pada Peraturan Kementerian Kesehatan Republik
Indonesia Tahun 2016 tentang Standar Pelayanan Minimal disebutkan untuk kepuasan pasien
adalah 95%.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Nur Mawadda (2022) di Puskesmas
Kecamatan Kepulauan Seribu Utara, didapatkan hasil pada dimensi bukti fisik (tangibles)
kepuasan pasien 84,5%. Pada dimensi kehandalan (reliability) kepuasan pasien 85,6%. Pada
dimensi ketanggapan (responsiveness) kepuasan pasien 78,4%. Pada dimensi asuransi
(assurance) kepuasan pasien 74,2%. Pada dimensi empati (empathy) kepuasan pasien 80,4%.
Dan untuk kepuasan pasien secara keseluruhan terhadap pelayanan, didapatkan bahwa yang
menyatakan puas 86,6% . Hasil ini diketahui tidak mencapai standar minimal pelayanan
puskesmas yang telah ditetapkan oleh menteri kesehatan.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil kuesioner terkait dengan kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan di
tempat pendaftaran pasien rawat jalan Puskesmas Palang didapatkan hasil sebagai berikut:
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Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Variabel Indikator hi tEng R table Keterangan
X1.1 0.803  0.3610 Valid
X1.2 0.979 0.3610 Valid
ge':?;gﬁ‘i'g; X13 0973 03610  Valid
X1.4 0.972 0.3610 Valid
X1.5 0.961  0.3610 Valid
X1.1 0.364 0.3610 Valid
X1.2 0.859  0.3610 Valid
&Zﬁ;ﬁcgggfs) X1.3 0.367  0.3610 Valid
X1.4 0.825 0.3610 Valid
X1.5 0.653 0.3610 Valid
X1.1 0.605 0.3610 Valid
) X1.2 0.658  0.3610 Valid
( A]Sf;r'gﬁge) X1.3 0493 03610  Valid
X1.4 0.620 0.3610 Valid
X1.5 0.377  0.3610 Valid
X111 0.367 0.3610 Valid
X1.2 0.378 0.3610 Valid
Empati (Empathy) X1.3 0.369  0.3610 Valid
X1.4 0.817 0.3610 Valid
X1.5 0.516 0.3610 Valid
Bukti Fisik X1.1 0.657 0.3610 Valid
(Tangible) X1.2 0.543 0.3610 Valid
X1.3 0.906  0.3610 Valid
X1.4 0.567 0.3610 Valid
X1.5 0.388  0.3610 Valid
Y.l 0.366 0.3610 Valid
Y.2 0.775 0.3610 Valid
Kepuasan Pasien Y.3 0.377  0.3610 Valid
Y.4 0.679 0.3610 Valid
Y.5 0.633  0.3610 Valid

Dari tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa seluruh instrumen pada setiap variabel dikatakan
valid karena memiliki nilai r hitung > r tabel.
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Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas
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Variabel Koefisien Cronbach’s Keterangan
Alpha

Reliability 0,925 Reliabel
Responsivene 0,706 Reliabel
SS

Assurance 0,679 Reliabel
Empathy 0,780 Reliabel
Tangible 0,740 Reliabel
Kepuasan 0,678 Reliabel
Pasien

Dari tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa seluruh instrumen pada setiap variabel
dikatakan reliabel karena Cronbach’s Alpha > 0,6.

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 96
Normal Parameters?P Mean .0000000
Std. Deviation .18652609
Most Extreme Differences Absolute 104
Positive .099
Negative -.104
Test Statistic 104
Asymp. Sig. (2-tailed) .062°¢

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Dari hasil uji normalitas dengan Kolmogorov Smirnov Test diketahui nilai sig didapat
dari variabel dimensi mutu pelayanan (reliability, responsiveness, assurance, empathy,
tangible) dan kepuasan pasien memiliki nilai sig 0.062. Dapat dikatakan bahwa nilai sig pada

variabel penelitian > 0.05 yang mencerminkan data cukup terhadap asumsi normalitas.
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Tabel 4. Hasil Uji Multikolinearitas
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Toleranc
Model B Std. Error Beta T Sig. e VIF
1 (Constant) 152 .082 1.863 .066

Reliability -.035 .066 -.077 -.540 591 519 1.927
Responsiveness .069 .109 .196 .635 527 129 9.156
Assurance -.003 .085 -.007 -.032 975 214 4.676
Empathy -.141 077 -.315 -1.836 .070 .355 2.820
Tangible .013 074 .029 .169 .866 .355 2.821

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien

Dari tabel tersebut dapat disimpulkan untuk seluruh instrumen variabel tidak
mengandung gejala (masalah) multikolinearitas atau bebas multikolinearitas. Karena nilai VIF
< 10 atau nilai tolerance > 0,1.

Tabel 5 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Unstandardized Coefficients

Coefficients?

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 1.107 2.357 021
Reliability .076 -.069 -.451 .653
Responsiveness 113 .297 .952 344
Assurance .096 -.022 -.096 924
Empathy .076 -.334 -1.976 .061
Tangible .073 .015 .089 .929

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas didapatkan nilai sig > 0.05 yang mencerminkan
pada desain regresi tidak ada masalah heteroskedastisitas.

Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Unstandardized

Coefficients?

Standardized

Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 9.677 2.202 4.395 .000
Reliability -.104 151 -.094 -.687 .044
Responsiveness .296 .226 .369 1.312 .033
Assurance .043 191 .047 223 .024
Empathy -.058 151 -.058 -.382 .004
Tangible 230 .146 242 1574 .009

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien

Berdasarkan model regresi tersebut, maka hasil dari regresi berganda dapat dijelaskan
sebagai berikut:

Vol. 8 No. 1 Juni 2023 ;: 71-83

76



Jurnal Manajemen Informasi Kesehatan ISSN : 2503 — 5118

Koefisien regresi kehandalan (reliability) sebesar -0.104 dan memiliki tanda negatif
artinya variabel ini tidak mempengaruhi kepuasan pasien tanpa adanya variabel yang lain.

Koefisien regresi ketanggapan (responsiveness) sebesar 0.296 dan memiliki tanda positif
artinya jika persepsi responsiveness bernilai positif maka kepuasan pasien meningkat.

Koefisien regresi jaminan (assurance) sebesar 0.043 dan memiliki tanda positif artinya
jika persepsi responsiveness bernilai positif maka kepuasan pasien meningkat.

Koefisien regresi empati (empathy) sebesar - 0.058 dan memiliki tanda negatif artinya
variabel ini tidak mempengaruhi kepuasan pasien tanpa adanya variabel yang lain.

Koefisien regresi bukti langsung (tangible) sebesar 0.230 dan memiliki tanda positif
artinya jika persepsi tangible bernilai positif maka kepuasan pasien meningkat.

Tabel 7. Hasil Uji F

ANOVA?
Sum of
Model Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 1.104 5 221 6.010 .016°
Residual 3.305 90 .037
Total 4.409 95

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien
b. Predictors: (Constant), Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangible

Berdasarkan hasil pengujian secara simultan diperoleh nilai sig F = 0.016 <
0.05.dapat di simpulkan untuk instrumen variabel bebas secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap variabel terikat.

Tabel 8. Hasil Uji t
Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 9.677 2.202 4.395 .000
Reliability -.104 151 -.094 -.687 .044
Responsiveness .296 .226 .369 1.312 .033
Assurance .043 191 .047 223 .024
Empathy -.058 151 -.058 -.382 .004
Tangible 230 146 242 1.574 .009

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien

Berdasarkan tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa semua variabel dipastikan memiliki
pengaruh signifikan.

Tabel 9. Hasil Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R?)

Model Summary

Mode Adjusted R Std. Error of
| R R Square Square the Estimate
1 4952 .855 814 1.19432
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a. Predictors: (Constant), Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy,
Tangible

Berdasarkan table diatas, diketahui semua nilai adjusted R2 square adalah 0.814, hal ini
menunjukkan bahwa semua variabel independen yaitu reliability, responsiveness, assurance,
empathy dan tangible memiliki peranan secara bersamaan sebesar 81.4% kepada variabel
dependen yaitu kepuasan pasien. Sedangkan untuk sisanya yaitu sebesar 18,4% dijelaskan oleh
variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil uji yang dilakukan dalam penelitian ini, didapat angka F hitung angka
sig F = 0.016 < 0.05. Hal ini menjelaskan bahwa Ha dapat diterima sehingga dapat dikatakan
bahwa dimensi mutu secara simultan berpengaruh signifikan dengan kepuasan pasien. Serta
dapat disimpulkan bahwa variabel yang digunakan desain model regresi secara bersama layak
untuk menjelaskan variabel terikat.

Pada pengujian secara parsial menunjukkan bahwa terdapat terdapat pengaruh signifikan
pada variabel dimensi mutu kehandalan (reliability) terhadap kepuasan pasien tidak
berpengaruh positif. Sedangkan, pada variabel dimensi mutu daya tanggap (responsiveness)
terhadap kepuasan pasien berpengaruh positif, pada variabel dimensi mutu jaminan
(assurance) terhadap kepuasan pasien berpengaruh positif. Pada variabel dimensi mutu empati
(empathy) terhadap kepuasan pasien tidak berpengaruh positif, sedangkan pada variabel
dimensi mutu bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan pasien berpengaruh positif.

1. Pengaruh Mutu Pelayanan Dimensi Kehandalan (Reliability) dengan Kepuasan Pasien di
Puskesmas Palang

Dari hasil analisis menunjukkan bahwa angka koefisien regresi variabel kehandalan
(reliability) sebesar -0.104 artinya jika mutu pelayanan di Puskesmas Palang mengalami
peningkatan, maka kepuasan pasien tidak akan terpengaruhi. Koefisien bernilai negatif dan
signifikan, hal ini terbukti dari nilai signifikan yaitu 0.044 < 0.05.

Hal ini bertolak belakang dengan teori yang dikemukakan oleh Lupiyoadi (2006)
mengenai dimensi kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu salah
satunya adalah kehandalan.

Menurut asumsi peneliti, pasien tidak terlalu memperhatikan kehandalan (reliability)
dalam hal kepuasan terhadap mutu pelayanan yang diberikan oleh petugas di Puskesmas
Palang. Pada kuesioner penelitian, variabel kehandalan terdiri dari beberapa item yaitu
pelayanan dimulai tepat waktu, petugas memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan
pasien, petugas mampu menangani masalah pasien dengan tepat dan profesional, petugas
mendengarkan keluhan pasien dengan seksama, dan petugas membantu pasien jika pasien
mengalami kesulitan. Indikator-indikator tersebut dinyatakan sudah sangat baik dan
memuaskan oleh pasien di Puskesmas Palang, dapat dilihat dari hasil jawaban kuesioner
sangat baik dan baik lebih besar dari jawaban kurang baik dan tidak baik. Akan tetapi, secara
parsial (individu) dimensi mutu kehandalan (reliability) tanpa didukung oleh empat variabel
yang lain, tidak dapat mempengaruhi variabel kepuasan pasien di Puskesmas Palang.

2. Pengaruh Mutu Pelayanan Dimensi Ketanggapan (Responsiveness) dengan Kepuasan
Pasien di Puskesmas Palang
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Dari hasil analisis menunjukkan bahwa angka koefisien regresi variabel ketanggapan
(responsiveness) sebesar 0.296 artinya adalah jika mutu pelayanan mengalami peningkatan
1% maka kepuasan pasien akan mengalami peningkatan sebesar 29,6% dengan asumsi
variabel independen lain nilainya tetap. Koefisien bernilai positif dan signifikan. Nilai
positif dari variabel ini menunjukkan semakin baik tingkat daya tanggap (responsiveness)
maka akan semakin meningkat kepuasan pasien. Nilai signifikan ini menunjukan bahwa jika
terjadi peningkatan atau penurunan variabel daya tanggap (responsiveness) akan
mempengaruhi kepuasan pasien. Secara parsial variabel daya tanggap (responsiveness)
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Palang. Hal ini
terbukti dari nilai signifikan yaitu 0.033 < 0.05, artinya kualitas pelayanan variabel
keandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.

Hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Lupiyoadi (2006) mengenai
dimensi kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu salah satunya
adalah daya tanggap (responsiveness). Pada penelitian ini terdiri dari berbagai item, yaitu
petugas memperlakukan pasien dengan sopan baik, petugas memberikan pelayanan dengan
cekatan, petugas menjelaskan hal-hal yang dibutuhkan pasien, petugas cepat dan tanggap
terhadap keluhan dan kendala yang pasien alami, dan petugas memberikan informasi yang
lengkap dan mudah dimengerti. Indikator-indikator tersebut dinyatakan sudah baik dan
memuaskan bagi pasien di Puskesmas Palang, dapat dilihat dari hasil jawaban kuesioner
sangat baik dan baik lebih besar dari jawaban kurang baik dan tidak baik.

Pada penelitian ini secara parsial (individu) variabel daya tanggap (responsiveness)
memberi pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Palang.
Pengaruh yang signifikan ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel ini mampu
mempengaruhi kepuasan pasien, meskipun tanpa ditunjang dari ke empat variabel yang lain.

3. Pengaruh Mutu Pelayanan Dimensi Jaminan (Assurance) dengan Kepuasan Pasien di
Puskesmas Palang

Dan hasil analisis menunjukkan bahwa angka koefisien regresi variabel jaminan
(assurance) sebesar 0.043 artinya jika mutu pelayanan mengalami peningkatan 1%, maka
kepuasan pasien akan meningkat sebesar 4,3% dengan asumsi variabel independen lain
nilainya tetap. Koefisien bernilai positif dan signifikan. Nilai positif dari variabel ini,
menunjukkan semakin baik tingkat jaminan (assurance) maka akan diikuti dengan semakin
meningkatnya kepuasan pasien. Nilai signifikan ini menunjukan bahwa jika terjadi
peningkatan atau penurunan variabel jaminan (assurance) akan mempengaruhi kepuasan
pasien. Secara parsial variabel jaminan (assurance) berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pasien di Puskesmas Palang. Hal ini terbukti dari nilai signifikan yaitu 0.024 <
0.05, artinya kualitas pelayanan variabel keandalan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pasien.

Hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Lupiyoadi mengenai dimensi
mutu pelayanan yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu mengenai dimensi kualitas
pelayanan yang mempengaruhi kepuasan konsumen vyaitu salah satunya adalah jaminan
(assurance). Pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan petugas loket pendaftaran
dapat meningkatkan rasa kepuasan pada pasien. Indikatornya meliputi kemampuan petugas
dalam memberikan saran dengan jelas dan mudah dipahami, petugas memberikan pelayanan
dengan teliti, petugas memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur, petugas memberikan
rasa aman, bebas dari resiko dan tanpa keragu-raguan dalam melayani pasien (menjaga
kerahasiaan identitas pasien), petugas yang memiliki pengetahuan dan kemampuan untuk
melayani dan menangani keluhan pasien. Semua indikator tersebut dinyatakan sudah baik
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dan memuaskan oleh pasien di Puskesmas Palang, dapat dilihat dari hasil jawaban kuesioner
sangat baik dan baik lebih besar dari jawaban kurang baik dan tidak baik.

Pada penelitian ini secara parsial (individu) variabel jaminan (assurance) memberi
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Palang. Pengaruh yang
signifikan ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel ini mampu mempengaruhi
kepuasan pasien, meskipun tanpa ditunjang dengan keempat variabel yang lain.

4. Pengaruh Mutu Pelayanan Dimensi Empati (Empathy) dengan Kepuasan Pasien di
Puskesmas Palang

Dari hasil analisis menunjukkan bahwa angka koefisien regresi variabel empati
(empathy) sebesar -0.058 artinya artinya jika mutu pelayanan di Puskesmas Palang
mengalami peningkatan, maka kepuasan pasien tidak akan terpengaruhi. Koefisien bernilai
negatif dan signifikan, Hal ini terbukti dari nilai signifikan yaitu 0.004 < 0.05.

Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Amalia (2016) yang berjudul “
Daya Tanggap, Jaminan, Bukti Fisik, Empati, Kehandalan, Dan Kepuasan Pasien” yang
menunjukkan hasil bahwa dimensi empati (empathy) berpengaruh negatif signifikan
terhadap kepuasan pasien.

Menurut asumsi peneliti, pasien tidak terlalu memperhatikan empati (empathy) dalam
hal kepuasan terhadap mutu pelayanan yang diberikan oleh petugas di Puskesmas Palang.
Pada kuesioner penelitian, variabel kehandalan terdiri dari beberapa indikator yaitu petugas
memberikan informasi sesuai kebutuhan pasien, petugas mampu menciptakan rasa nyaman
dan aman bagi pasien, petugas melayani dengan penuh perhatian, petugas melayani pasien
dengan sabar, petugas memberi jawaban yang mudah dimengerti. Hal ini dikarenakan
sebagian besar pasien sudah memahami alur pelayanan dan juga informasi lain seputar
pelayanan sehingga mereka tidak memerlukan penjelasan dari petugas. Indikator-indikator
tersebut dinyatakan sudah sangat baik dan memuaskan oleh pasien di Puskesmas Palang,
dapat dilihat dari hasil jawaban kuesioner sangat baik dan baik lebih besar dari jawaban
kurang baik dan tidak baik. Akan tetapi, secara parsial (individu) dimensi mutu empati
(empathy) tanpa didukung oleh empat variabel yang lain, tidak dapat mempengaruhi
variabel kepuasan pasien di Puskesmas Palang.

5. Pengaruh Mutu Pelayanan Dimensi Bukti Langsung (Tangible) dengan Kepuasan Pasien di
Puskesmas Palang.

Dan hasil analisis menunjukkan bahwa angka koefisien regresi variabel bukti
langsung (tangible) sebesar 0.230 artinya jika mutu pelayanan mengalami peningkatan 1%,
maka kepuasan pasien akan meningkat sebesar 23% dengan asumsi variabel independen
lain nilainya tetap. Koefisien bernilai positif dan signifikan. Nilai positif dari variabel ini,
menunjukkan semakin baik tingkat bukti langsung (tangible) maka akan diikuti dengan
semakin meningkatnya kepuasan pasien. Nilai signifikan ini menunjukan bahwa jika terjadi
peningkatan atau penurunan variabel bukti langsung (tangible) akan mempengaruhi
kepuasan pasien. Secara parsial variabel bukti langsung (tangible) berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Palang. Hal ini terbukti dari nilai
signifikan yaitu 0.033 < 0.05, artinya kualitas pelayanan variabel keandalan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.

Hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Lupiyoadi mengenai dimensi mutu
pelayanan yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu mengenai dimensi kualitas
pelayanan yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu salah satunya adalah bukti
langsung (tangible). Penampilan petugas, kenyamanan dan kebersihan lingkungan dapat
meningkatkan kepuasan pada pasien. Indikatornya petugas berpenampilan rapi dan bersih,
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tersedia tempat duduk pada ruang tunggu pendaftaran, ruang tunggu pendaftaran bersih,
nyaman, dan rapi, serta terdapat petunjuk informasi secara tertulis dan jelas. Semua
indikator tersebut dinyatakan sudah baik dan memuaskan oleh pasien di Puskesmas Palang,
dapat dilihat dari hasil jawaban kuesioner sangat baik dan baik lebih besar dari jawaban
kurang baik dan tidak baik.

Pada penelitian ini secara parsial (individu) variabel jaminan (assurance) memberi
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Palang. Pengaruh yang
signifikan ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel ini mampu mempengaruhi
kepuasan pasien, meskipun tanpa ditunjang dengan keempat variabel yang lain.

Hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Lupiyoadi mengenai dimensi
kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu salah satunya adalah
bukti langsung (tangible).

Hasil pengujian dalam analisis regresi linear berganda diperoleh hasil pengujian
dengan persamaan Y = 0.152 - 0.104 X; + 0.296 Xz + 0.043 X3 - 0.058 X4+ 0.230 Xs. Hal
ini menunjukkan bahwa yang mendominasi atau paling besar pengaruhnya secara simultan
terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Palang adalah variabel daya tanggap
(responsiveness) dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,296.

Berdasarkan dari hasil pembahasan diatas, mutu pelayanan yang dapat mempengaruhi
kepuasan pasien di Puskesmas Palang yang meliputi dimensi kehandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), bukti langsung (tangibles), empati
(empathy) dan variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan pasien adalah
variabel daya tanggap (responsiveness). Hasil pembahasan menunjukkan bahwa kepuasan
pasien di Puskesmas Palang dipengaruhi oleh variabel-variabel diatas. Pelayanan yang
diberikan mampu faktor penentu keberhasilan dalam upaya meningkatkan kepercayaan
pasien terhadap pelayanan yang diberikan oleh puskesmas.

SIMPULAN

Bagian Simpulan berisi temuan penelitian dalam bentuk jawaban atas pertanyaan

penelitian atau dalam bentuk esensi dari hasil diskusi. Simpulan disajikan dalam bentuk
paragraf.

1.

Dari hasil analisis menunjukkan bahwa angka koefisien regresi variabel kehandalan
(reliability) sebesar -0.104 Koefisien bernilai negatif dan signifikan, hal ini terbukti dari
nilai signifikan yaitu 0.044 < 0.05. Nilai negatif dari variabel kehandalan (reliability)
menunjukkan bahwa peningkatan variabel kehandalan tidak akan mempengaruhi tingkat
kepuasan pasien.

. Dari hasil analisis menunjukkan bahwa angka koefisien regresi variabel ketanggapan

(responsiveness) sebesar 0.296. Koefisien bernilai positif dan signifikan. Nilai positif dari
variabel ini menunjukkan semakin baik tingkat daya tanggap (responsiveness) maka akan
semakin meningkat kepuasan pasien. Secara parsial variabel daya tanggap (responsiveness)
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Palang. Hal ini
terbukti dari nilai signifikan yaitu 0.033 < 0.05, artinya kualitas pelayanan variabel
keandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.

. Dan hasil analisis menunjukkan bahwa angka koefisien regresi variabel jaminan (assurance)

sebesar 0.043. Koefisien bernilai positif dan signifikan. Nilai positif dari variabel ini,
menunjukkan semakin baik tingkat jaminan (assurance) maka akan diikuti dengan semakin
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meningkatnya kepuasan pasien. Secara parsial variabel jaminan (assurance) berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Palang. Hal ini terbukti dari nilai
signifikan yaitu 0.024 < 0.05.

4. Dari hasil analisis menunjukkan bahwa angka koefisien regresi variabel empati (empathy)
sebesar -0.058. Koefisien bernilai negatif dan signifikan, hal ini terbukti dari nilai signifikan
yaitu 0.004 < 0.05. Nilai negatif dari variabel empati (empathy) menunjukkan bahwa
peningkatan variabel kehandalan tidak akan mempengaruhi tingkat kepuasan pasien.

5. Dan hasil analisis menunjukkan bahwa angka koefisien regresi variabel jaminan (assurance)
sebesar 0.230. Koefisien bernilai positif dan signifikan. Nilai positif dari variabel ini,
menunjukkan semakin baik tingkat bukti langsung (tangible) maka akan diikuti dengan
semakin meningkatnya kepuasan pasien. Nilai signifikan ini menunjukan bahwa jika terjadi
peningkatan atau penurunan variabel bukti langsung (tangible) akan mempengaruhi
kepuasan pasien. Secara parsial variabel bukti langsung (tangible) berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Palang. Hal ini terbukti dari nilai
signifikan yaitu 0.033 < 0.05.
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