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Abstract:

Quality of service caused by human resources, facilities, and referrals that are not optimal.
This study aims to determine the effect of service quality on patient satisfaction at the Puskesmas.
This type of research is quantitative research with associative methods. The population in this study
were all visitors who came to the Puskesmas. Sampling was done by purposive sampling technique.
The mnumber of samples used in this study were 100 respondents. The data collection technique used
was a questionnaire with a Likert scale. The analysis technique was carried out using multiple
regression analysis using SPSS. The results of the study show that the tangible dimension has a
significant influence on patient satisfaction, the reliable dimension has a significant effect on patient
satisfaction, the responsiveness dimension has a significant influence on patient satisfaction, the
assurance dimension has a significant influence on patient satisfaction, the empathy dimension has a
significant influence on patient satisfaction. The most dominant dimension of influence is tangible,
while the lowest is responsiveness. Tangible, reliable, responsiveness, assurance and empathy
dimensions simultaneously have a significant influence on patient satisfaction. The results of the study
are expected that the management of the Banja Loweh Community Health Center, Fifty Cities District,
will further improve service quality, especially on the lowest responsiveness dimension.
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Abstrak:

Kualitas pelayanan yang disebabkan oleh sumber daya manusia, fasilitas, dan rujukan yang
belum optimal. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien Puskesmas. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan metode asosiatif.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengunjung yang datang ke Puskesmas. Pengambilan
sampel dailakukan dengan teknik purposive sampling. Adapun mjumlah sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah 100 responden. Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu kuesioner
dengan skala likert. Teknik analisi yang dilakukan dengan metode analisis regresi berganda dengan
menggunakan SPSS. Hasil penelitian menujukkan bahwa dimensi tangible mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pasien, dimensi reliable mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pasien, dimensi responsiveness mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pasien, dimensi anssurane mempunyai pangruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien, dimensi
emphaty mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien. Dimensi yang paling

Received Februari 12, 2023; Revised Maret 25, 2023; April 29, 2023
*M Hasyrul Muchtar, hasyrulmuchtar00@gmail.com



https://issn.brin.go.id/terbit/detail/20230228181670934
https://issn.brin.go.id/terbit/detail/20230228481652140
mailto:hasyrulmuchtar00@gmail.com
mailto:hasyrulmuchtar00@gmail.com
mailto:dmdetym@gmail.com
mailto:hasyrulmuchtar00@gmail.com

Dampak Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas: Studi Literature

dominan pengaruh yaitu tangible, sedangkan yang paling rendah yaitu responsiveness. Dimensi
tangible, reliable, responsiveness, assurance dan emphaty secara simultan mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pasien. Hasil penelitian diharapkan agar pihak pengelolan Puskesmas
Banja Loweh Kabupaten Lima Puluh Kota lebih meningkatkan kualitas pelayanan terutama pada
dimensi responsiveness yang paling rendah.

Keyword: Dampak, Kepuasan, Kualitas Pelayanan

LATAR BELAKANG

Saat ini yang menjadi masalah utama adalah masalah kesehatan. Meningkatnya taraf hidup
masyarakat mempengaruhi juga pada peningkatan tuntutan masyarakat akan kualitas kesehatan
yang di inginkan. Seiring dengan persaingan dalam bisnis terkait dengan pelayanan kesehatan
termasuk RS dan Kklinik-klinik, puskesmas juga dituntut untuk meningkatkan mutu pelayanan agar
lebih baik disamping pelayanan kuratif juga di dorong untuk melakukan pelayanan preventif dan
promotif. Sehingga tingkat kesehatan masyarakat menjadi lebih maju, dan kepuasan masyarakat
akan pelayanan kesehatan semakin meningkat. Selain dari itu puskesmas juga dituntut untuk
menambah fasilitas dan sarana kesehatan serta kedisiplinan pegawai nya.

PEMBAHASAN

Studi literature ini mereview artikel Imran (2021). Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif
dengan menggunakan data primer yang diperoleh dari responden menjawab pertanyaan melalui
kuesioner yang disebarkan. Di dalam penelitian ini responden akan menjawab beberapa pertanyaan
terkait kualitas pelayanan dan kepuasan di Puskesmas Banja Loweh di Kabupaten Lima Puluh Kota.
Berdasarkan hasil analisis diperoleh beberapa temuan. Pertama, pengaruh kualitas pelayan dimensi
tangible terhadap kepuasan pasien. Hasil pengujian membuktikan kualitas pelayanan dimensi
tangible berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien Puskesmas Banja Loweh di
Kabupaten Lima Puluh Kota. Hal ini berarti bahwa peningkatan pada unsur-unsur fisik dapat
meningkatkan kepuasan pasien, sebaliknya penurunan unsure fisik juga akan menyebabkan
penurunan kepuasan pasien. Dimensi berwujud adalah penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik yang dapat diandalkan. Berwujud menakup kenyamanan kamar rawat inap,
kebersihan lingkungan, penampilan tenaga medis, dan kelengkapan fasilitas pelayanan

(Ayuningrum et al., 2013).
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Dimensi tangible merupakan dimensi yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan
pasien. Suatu Puskesmas agar bisa operasional, tidak cukup mempunyai sumber daya manusia saja,
tetapi harus didukung pula oleh fasilitas penunjang Puskesmas baik penunjang medis maupun non
medis, serta sarana penunjang rumah sakit antara lain meliputi: laboratorium, instalasi farmasi,
radiologi, pelayanan makan pasien, dan lain-lain. Fasilitas penunjang puskesmas juga sangat
menentukan terhadap kualitas pelayanan rumah sakit sehingga mempengaruhi kepuasan pasien,
khususnya rawat inap. Selain itu (Kosnan, 2020) menyatakan bahwa fasilitas merupakan sarana
maupun prasarana yang penting dalam usaha meningkatkan kepuasan seperti member kemudahan,
memenuhi kebutuhan dan kenyamanan bagi pengguna jasa. Apabila fasilitas yang disediakan sesuai
dengan kebutuhan, maka konsumen akan merasa puas. Pasien akan memberikan penilaian (reaksi
afeksi) terhadap sarana dan prasarana kesehatan yang terkait dengan penyelenggaraan pelayanan
kesehatan. Temuan penelitian ini didukung penelitian terdahulu menyatakan bahwa dengan
hasilnya menyatakan bahwa bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan pasien (Aulia et al., 2017;
Rosalia & Purnawat, 2018). Dimensi bukti fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepusan pasien (Noprianty, 2019). Kualitias pelayanan informasi obat dimensi tangible
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasisen (Mayefis et al., 2015). Variabel
yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan Pasien Rawat Inap (Enas, 2020). Kedua,
pengaruh kualitas pelayan dimensi reliability terhadap kepuasan pasien. Hasil pengujian
membuktikan kualitas pelayanan dimensi reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien Puskesmas Banja Loweh di Kabupaten Lima Puluh Kota. Dimana semakin tinggi
dimensi keandalan yang diberikan, maka semakin tinggi pula kepusan pasien. Dimensi keandalan
ini penting untuk mencapai kepuasan pasien.

Kehandalan juga merupakan faktor paling dominan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
(Ayuningrum et al., 2013; O. Dewi et al., 2021). Temuan penelitian ini dengan temuan penelitian
sebelumnya yang menyatakan bahwa bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan pasien (Kosnan,
2020). Keandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Kualitias pelayanan
informasi obat dimensi reliability memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasisen
(Arditama & Lestari, 2020). Ketiga, pengaruh kualitas pelayan dimensi responsiveness terhadap
kepuasan pasien. Hasil pengujian membuktikan kualitas pelayanan dimensi responsiveness
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien Puskesmas Banja Loweh di Kabupaten
Lima Puluh Kota. Dimana semakin tinggi dimensi keandalan yang diberikan, maka semakin tinggi

pula kepusan pasien. Dimensi keandalan ini penting untuk mencapai kepuasan pasien. Dimensi
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responsiveness merupakan dimensi paling rendah yang berpengaruh terhadap kepuasan pasien.
Temuan penelitian ini didukung penelitian terdahulu menyatakan bahwa daya tangap berpengaruh
terhadap kepuasan pasien (Rosalia & Purnawat, 2018). Daya tanggap berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien (Ayuningrum et al., 2013). Terdapat pengaruh positif dan
signifikan daya tanggap terhadap kepuasan pasien (Mayefis et al., 2015). Kualitias pelayanan
informasi obat dimensi responesiveness memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pasisen. Dimensi yang mempunyai pengaruh paling kecil adalah dimensi daya tanggap (Engkus,
2019). Mutu pelayanan di rumah sakit swasta di Chenai India dengan 385 responden menemukan
bahwa daya tanggap (responsiveness) berhubungan secara bermakna dengan kepuasan pasien
(Essiam, 2013). Keempat, pengaruh kualitas pelayan dimensi assurance terhadap kepuasan pasien.
Hasil pengujian membuktikan kualitas pelayanan dimensi assurance berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien Puskesmas Banja Loweh di Kabupaten Lima Puluh Kota.
Dimana semakin baik assurance yang diebrikan maka semakin tinggi pula kepuasan pasien. Jaminan
merupakan faktor penentu kenyamanan dan keamanan pasien selama dalam perawatan di
Puskesmas. Temuan penelitian ini didukung penelitian terdahulu menyatakan bahwa dengan
hasilnya menyatakan bahwa jaminan berpengaruh terhadap kepuasan pasien (Rosalia & Purnawat,
2018). Jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien (Ayuningrum et al.,
2013). Dimensi jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien (Aulia et al.,
2017).

Kualitias pelayanan informasi obat dimensi anssurance memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pasisen (Mayefis et al., 2015; Scher et al., 2017). Kelima, pengaruh
kualitas pelayan dimensi emphaty terhadap kepuasan pasien. Hasil pengujian membuktikan kualitas
pelayanan dimensi emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien
Puskesmas Banja Loweh di Kabupaten Lima Puluh Kota. Hal ini berarti bahwa semakin empati
yang diberikan oleh pengelolan puskesm maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan. Karena
empati sangat dibutuhkan oleh orang yangs edang sakit atau sedang dalam perawatan. Apabila
empati yang diberikan tidak sesuai maka pasien tidak akan menggunakan jasa puskesma tersebut
apalagi merekomendasikan kepada orang lain (Ayuningrum et al., 2013).

Temuan penelitian ini didukung penelitian terdahulu menyatakan bahwa bukti fisik
berpengaruh terhadap kepuasan pasien (Rosalia & Purnawat, 2018). (Sitio & Ali, 2019) menyatakan
bahwa Dimensi kualitas pelayanan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pasien adalah
dimensi Empati. pasien. Dimensi empati berpangaruh signifikan terhadap kepuasan pasien (Mayefis
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et al., 2015; Shabbir et al., 2016). (Mayefis et al., 2015) Kualitas pelayanan informasi obat dimensi
emphaty memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasisen. Kualitas pelayanan
yang mempunyai pengaruh paling besar terhadap kepuasan pasien adalah dimensi jaminan. dimensi
emphaty memang sering dianggap tidak terlalu penting oleh para perawat (Engkus, 2019; Kosnan,
2020). Namun bagi pasien dari kalangan tertentu (menengah ke atas) unsur ini menjadi hal yang
cukup penting. Mereka merasa ego, status, dan gengsinya tetap terpelihara atau bahkan terus
menerus ditingkatkan dihadapan banyak orang.

KESIMPULAN

Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien Puskesms Banja Loweh di
Kabupaten Lima Puluh Kota. Hal ini menunjukkan bahwa pasien merasa puas jika kualitas
pelayanan sesuai dengan keinginan pasien. Jika dilihat dari masing-masing dimensi kualitas
pelayanan dimana dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty
berpengaruh signifikan baik secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan pasien di Puskesms
Banja Loweh di Kabupaten Lima Puluh Kota. Adapun dimensi yang paling dominan berpengaruh
terhadap kepuasan pasien yaitu dimensi tangible. Sedangkan dimensi yang terendah pengaruhnya
kepuasan pasien yaitu responsiveness. Oleh karena itu Puskesms Banja Loweh di Kabupaten Lima
Puluh Kota. Wajib meningkatkan kualitas pelayanan secara terus menerus untuk menarik pasien
agar merasa nyaman dan senang ketika berobat.

SARAN
Perlu juga bagi kesehatan untuk menerapkan bagaimana meningkatkan kualitas
kesehatan yang berbasis mutu. Hal ini juga perlu di monitoring dan evaluasi agar lebih efektif

dan efisien.
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