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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk menentukan bagaimana kepuasan pasien dan kualitas
pelayanan berkorelasi di Puskesmas Cipanas di Garut. Pen@ffian kuantitatif ini melibatkan
pendekatan asosiatif. Populasi Penelitian kuantitatif ini melihat pasien yang datang ke Puskesmas
Cipanas Garut. Dalam penelitian ini jumlah samp@ialah 97 responden. Penelitian kuantitatif ini
mempelajari pasien yang datang ke Puskesmas. Dalgfi) penelitian ini digunakan regresi linier
sederhana program SPSS 25. Variabel dependen dari Variabel bebas Kualitas pelayanan (X) dan
penelitian ini variabel bebasnya ial@ijkepuasan pasien (Y). Hasil penelitian ini menunjukan
bahwa Pasien tidak terpengaruh oleh kualitas pelayanan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pasien

ABSTRACT

At Cipanas Garut Health Center, This investigation aims to determine how patient
satisfaction is affected by service quality. This study uses a quantitative associative research
methodologf8®atients who visited the Cipanas Garut Hdglth Center made up the study's targer
population. S&this study, the number of samples was 97 Wespondents. The gl ysis used in this
study is Simple Linear Regression with helpSPSS 25. Patient satisfaction (Y) is the dependent
variable in this study, and the independent variable is service quality (XThe findings of this
investigation show that service quality has no impact on patient happiness.

Keywords:Service Quality, Patient Satisfaction.
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1. Pendahuluan

1.1 Latar Belakang

Saat ini dunia bisnis termasuk yang bergerak di bidang jasa kesehatan semakin menurun,
kondisi sosial ekonomi dan pendidikan masyarakat semakin meningkat, serta Sepertinya
Kesehatan menjadi kebutuhan masyarakat yang semakin meningkat. Tidak ada tindakan yang
diambil untuk memenuhi kebutuhan dan persyaratan ini selain memberikan layanan dengan
kualitas terbaik.

Pembangunan kesechatan yang berhasil memegang peranan penting untuk meningkatkan
persaingan dan kualitas sumber daya manusia Indonesia. Berbagai inisiatif kesehatan yang
komprehensif, bertahap. dan terpadu dapat digunakan untuk mencapai tujuan pembangunan
kesehatan itu sendiri. Hal ini sejalan dengan visi pembangunan kesehatan yang mencapai derajat
kesehatan masyarakat dengan meningkatkan kesadaran, keinginan, dan kemampuan setiap orang
untuk hfgBp sehat. Meningkatkan pelayanan kesehatan masyarakat dan peran serta masyarakat
melalui Puskesmas adalah salah satu jenis pelayanan kesehatan yang disediakan oleh pemerintah.

Menurut EElhyanan publik adalah kegiatan yang berkaitan dengan memastikan bahwa
barang dan jasa yang disediakan oleh penyelenggarfpelayanan publik sesuai dengan peraturan
perundang-undangan warga negara dan penduduk sesuai dengan Undang-Undang Nomor 25
Tahun 2009.

Untuk mencapai tujuan pembangunan keschatan, rumah sakit bertanggung jawab untuk
menerapkan kebijakan kesehatan. Puskesmas selain melaksanakan fungsinya, juga
menyelaraskan Program Kesehatan Masyarakat (UKM) dan Program Kesehatan Pribadi (UKP)
tahap pertama dan berfungsi sebagai tempat pelatihan tenaga kesehatan.

Tabel 1.1

Jumlah kunjungan pasien Puskesmas Cipanas
No Tahun Jumlah pasien

| 2017 13.726

2 2018 19.260

3 2019 20.221

4 2020 17.203

5 2021 10.251

Sumber: Kunjungan Pasien UPT Puskesmas Cipanas

Setiap tahunnya jumlah kunjungan pasien mengalami naik turun. Terjadi penurunan di
tahun 2017 ada 13.726 pasien, dan pada tahun 2021 terdapat 10.251 pasien. Berdasarkan survey
serta hasil pra penelitian pada variabel kepuasan dan kualitas pelayanan pasien hal ini merupakan
indikator bahwa pasien yang datang ke Puskesmas Cipanas Garut merasa tidak puas, hal itu
tentunya dipengaruhi oleh sejumlah variabel, salah satunya adalah kualitas layanan yang belum
memadai harapan pasien sehingga membuat pasien kecewa dan memberikan penilaian tidak baik.

Peneliti melakukan pra penelitian mengenai penilaian kepada 20 pasien terhadap Kualitas
Pelayanan di Puskesmas Cipanas Garut dari hasil tersebut dapat @ketahui bahwa kemampuan
petugas melayani pasien dengan standar pelayanan yang jelas 10 orang yang menjawab setuju
dan 10 orang yang tidak setuju. Berdasarkan Merespon pasien dengan pelayanan tepat waktu 5
dari responden setuju, dan 15 tidak setuju. Berdasarkan Petugas memberikan jaminan tepat waktu
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9 dari responden setuju, dan 11 tidak setuju. Berdasarkan Petugas melayani serta menghargai
setiap pasien 13 dari responden menyatakan setuju, sedangkan 7 tidak setuju. Kemudahan akses
pasien dalam proses pelayanan 8 dari responden setuju. sedangkan 12 tidak setuju. Sehingga hasil
pra penelitian dapat menggambarkan bahwa persepsi Pasien terhadap Kualitas Pelayanan belum
baik dan merasa belum puas.

Pasien akan memberikan nilai tersendiri kepada Puskesmas berdasarkan pelayanan
kesehatan yang diberikannya pasien akan puas jika layanan diberikan sesuai dengan harapan
mereka, kebalikannya maka akan mengurangi minat pasien dan mempengaruhi Puskesmas
menyebabkan kekurangan pasien dan penurunan jumlah pasien.

Hasil dari pra penelitian terkait Kepuasan Pasien dapat diketahfJbahwa berdasarkan
Tingkat keberadaan pasien dengan mudah menemukan penyedia layanan 7 orang yang menjawab
setuju, dan 13 orang yang menjawab tidak setuju. Berdasarkan Penyedia layanan merespon
dengan cepat tanggap 4 dari responden setuju, §dangkan 16 tidak setuju. Berdasarkan Penyedia
layanan menunjukkan perilaku yang sesuai 13 orang yang menjawab setuju, sedangkan 7 orang
yang menjawab tidak setuju. Berdasarkan Tingkat pekerjaan sesuai waktu yang diberikan 5 dari
responden setuju, dan 15 tidak setuju. Sehingga hasil pra penelitian dapat menggambarkan bahwa
persepsi kepuasan pasien belum baik dan belum merasa puas.

Oleh karena itu, bisakah memberikan layanan yang baik agar dampak positif bagi kepuasan
pasien yaitu pemberian toleransi dan peningkatan layanan karena tanpa seperti itu maka akan sulit
untuk Puskesmas mencapai kenaikan dan hasil yang optimal.

2. Tinjauan Pustaka

2.1 Manajemen Pemasaran

Kotler & Armstrong (2017) menjelaskan manajemen pemasaran sebagai upaya manusia
untuk mencapai hasil pertukaran yang diinginkan dan membina hubungan yang kuat dengan
konsumen dengan cara yang §frguntungkan perusahaan. Dengan memilih pasar sasaran dan
menciptakan, menyampaikan, dan mengkomunikasikan nilai pelanggan, manajemen pemasaran
adalah seni dan ilmu memperoleh, mempertahankan, dan mengembangkan pelanggan.

2.2 Kualitas Pelayanan

(3]

Manajemen pemasaran adalah seni dan ilmu memperoleh, mempertahankan, dan
meningkatkan pelanggan dengan memilih pasar sasaran dan membuat, menyampaikan, dan
mengkomunikasikan nilai pelanggan.

Kualitas pelayanan itu sendiri harus mempertimbangkan kebutuhan pelanggan darffukhiri
dengan memenuhi kebutuhan pelanggan pandangan positif terhadap kualitas layanan. Menurut
Tjiptono (2016) definisi kualitas pelayanan mencakup upaya untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk menyeimbangkan harapan pelanggan.

2.3 Perilaku Konsumen
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Proses dan aktivitaﬂ,ng dilakukan seseorang untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
dengan mengidentifikasi, memilih, membeli, menggunakan, dan mengevaluasi barang dan jasa.
mereka dikenal sebagai perilaku konsumen. Keputusan pembelian konsumen bergantung pada
perilaku pelanggan.

Mereka yang langsung memperoleh, mengonsumsi, dan membuang barang atau jasa
disebut sebagai konsumen termasuk proses sebelum dan sesudahnya. Menurut Sangadji & Sopiah
(2013) adalah penelitian tentang unit dan proses pengambilan keputusan yang berkaitan dengan
penerimaan, penggunaan, pembelian, dan pengambilan keputusan tentang barang, jasa, dan
gagasan.

2.4 Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler & Armstrong (2017) mengatakan Kepuasan pelanggan adalah perasaan
senang atau kecewdf¥scorang setelah membandingkan hasil atau kinerja yang diharapkan dengan
yang sebenarnya. Konsumen akan puas jika kinerja memenuhi harapan, tetapi jBI tidak,
konsumen akan tidak puas. Kepuasan pasien menurut Fandy & Tjiptono (2012) adalah salah satu
komponen penting dalam meningkatkan efisiensi pemasaran suatu perusahaan.

2.5 Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien adalah hasil evaluasi dari bentuk reaksi emosi bahwa pasien merasa
senang dan puas ketika harapan atau keinginannya terpuaskan saat memanfaatkan dan menerima
bantuan perawat . Menurut Wahyu Kuntoro (2017) Kepuasan pasien ditentukan oleh tingkat
pengalaman yang mereka alami disebabkan oleh kinerja pelayanan medis yang diperoleh setelah
pasien dibandingkan dengan harapannya.

3. Metode Penelitian

Penelitian ini memanfaatkan metode kuantitatif bersama dengan pendekatan asosiatif dan
metode deskriptif. Semua pasien yang datang ke Puskesmas adalah populasi penelitian ini.
Cipanas Garut dengan jumlah populasi tidak diketahui dan jumlah sampel 97 responden. Data
diperoleh dari hasil menyebarkan kuesioner kepada pasien di Puskesmas Cipanas Garut.
Kemudian di analisis menggunakan program Windows SPSS untuk melakukan analisis regresi
linier sederhana.

4. Hasil Penelitian dan Pembahasan




Adela Amanda Putri ', et. al.

4.1 Deskriptif

Penelitian ini bertujuan untuk menguji Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pasien di Puskesmas Cipanas Garut. peneliti menyebarkan kuesioner kepada 97 responden Pasien
Puskesmas Cipanas Garut guna mendapatkan data primer yang kemudian diolah.

Diketahui bahwa jumlah responden perempuan lebih besar daripada laki-laki. perbandingan
tersebut dilihat dari angkat jumlah responden yang mengisi kuesioner. Hasil dari pengisian
kuesioner tersebut didapat jumlah responden perempuan sebanyak 77 orang dengan angka
persentase 79% Jumlah ini lebih besar daripada jumlah responden laki-laki yang merupakan 21%
dari total responden diisi rentang usia 15-35 tahun dengan berbagai profesi.

1
4.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien

Hasil berikut adalah hasil persamaan Regresi Linear Sederhana yang dihasilkan
menggunakan program SPSS 25:

D)
Tabel 4.10
Coefficients Analisis Regresi Linear Sederhana
Coefficients”
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta n Sig.
| nstarnt) 17,390 4,124 4216 | 0,000
Kualitas 0,351 0,088 0,378 | 3,981 | 0308
Pelayanan (X)

Dependent variable: Kepuasan Pasien (Y)
Sumber: hasil pengolahan data SPSS 25

Berdasarkan pengolahan data pada Tabel 4.10 menunjukkan hasil persamaan regresi
linear berdasarkan pengolahan data menggunakan program SPSS 25:

= 173904+ 0351X

Dari persamaan tersebut menyatakan bahwa konstanta sebesar 17,390. Variabel Kualitas
Pelayanan sebesar 0,351 artinya koefisien Ada kemungkinan bahwa ada korelasi antara kepuasan
pasien dan kualitas layanan karena regresi ini bernilai positif.

Hasil perhitungan koefisien determinasi dapat diperoleh berdasarkan hasil perhitungan
yang dilakukan menggunakan program SPSS 25, hasilnya adalah sebagai berikut

5
Tabel 4.11

Model Summary Koefisien Determinasi
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Model Summary
Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
378 143 134 4,6592

Predictors (constant), Kualitas Pelayanan Kepuasan Pasien
Sumber: hasil pengolahan data SPSS 25

Berdasarkan tabel 4@f) Ada hubungan antara kepuasan pasien dan variabel kualitas
pelayanan ditunjukkan oleh nilai R square sebesar 0,143 yang artinya pengaruh variabel kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien sebesar 13 .4%.

Berdasarkan hasil analisis data menggunakan SPSS 25 melalui Tabel Uji t secara Uji
Parsial:

Tabel 4.12
Hasil uji hipotesis kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien

Coefficients"
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Bena T Sig.
1 | (Constant) 17.390 4,124 4216 | 0000
ualitas Pelayanan 0.351 0,088 0378 | 3981 0,308

Sumber:hasil pengolahan data SPSS 25

Dari tabel 4.12 Kualitas pelayanan tidak mempengaruhi kepuasan pasien di Puskesmas,
menurut kaidah keputusan dengan nilai Sig. 0,308 untuk variabel Kualitas Pelayanan. Cipanas
Garut. Berdasarkan hasil analisis tersebut menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh
besar sebesar 0,351 atau 35,1%.

Kualitas Pelayanan merupakan indikator kunci keberlanjutan Kepuasan Pasien karena
pasien menjadi tujuan daya tarik Puskesmas, bahkan ketika Kepuasan Pasien berkurang maka
Kualitas Pelayanan lebih ditingkatkan dan diperbaiki dari kekurangannya. Kepuasan pelanggan
erat terkait dengan kualitas pelayanan. Pasien, peningkatan Kualitas Pelayanan yvang baik bisa
membantu menarik pasien/pelanggan.

Jika Puskesmas dapat melaksanakan Kualitas Pelayanan dengan baik maka akan
memberikan dampak signifikan bagi pegawai dan perusahaan. Kualitas Pelayanan juga
dilaksanakan sesuai dengan kebutuhan dan kemampuan, karena pegawai dianggap sebagai salah
satu aset penting dalam menjalankan Kualitas Pelayanan pada perusahaan agar mendapatkan
Kepuasan Pasien yang baik. Harapan pasien terhadap tindakan tenaga kesehatan sebagai hasil dari
kinerja pelayanan kesehatan selama proses berinteraksi. Kepuasan pasien adalah tingkat
pengalaman pasien yang dipengaruhi oleh kinerja pelayanan medis yang diberikan kepadanya
dibandingkan dengan harapannya. Wahyu Kuntoro (2017).

Hasil pengujian pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pasien hal ini dikarenakan
Kualitas Pelayanan dibentuk oleh keunggulan dimensi, kekuatan dimensi memiliki nilai masing-
masing diatas kriteria “Baik” dan pada dimensi Perhatian (Empathy) merupakan dimensi yang
memiliki nilai tertinggi dengan kriteria “Baik™. dalam Maka dari itu untuk tetap mempertahankan
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Kepuasan Pasien di Puskesmas Cipanas Garut ini dengan dimensi Perhatian (Empathy) harus
lebih ditingkatkan.

Suatu Kualitas Pelayanan dapat memenuhi harapan Konsumen jika Kualitas Pelayanan
tersebut memberikan jaminan kualitas pada setiap pelayanan yang tersedia serta Kualitas
Pelayanan yang diproduksi oleh Puskesmas yang memiliki reputasi tinggi menjadikan pasien puas
dengan pilihannya dan memiliki kepercJaan. Sesuai dengan teori yang dikemukakan Menurut
Kotler & Armstrong (2017) mengatakan kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang diharapkan. Jika kinerja memenubhi
harapan, konsumen akan puas, jika tidak konsumen akan tidak puas.

5.  Simpulan dan Saran
5.1 Simpulan

Berdasarkan temuan penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Pasien diperoleh hasil bahwa:

1. Kualitas Pelayanan di Puskesmas Cipanas Garut secara keseluruhan mendapatkan
tanggapan yang baik pada dimensi keandalan terhadap pegawai memberikan pelayanan
yang sesuai keinginan pasien, pada dimensi daya tanggap terhadap pegawai memberikan
penjelasan yang tepat tentang layanan yang disediakan, serta pada dimensi perhatian
terhadap memberikan perhatian yang baik dalam proses pelayanan.

2. Kepuasan Pasien secara keseluruhan mendapatkan tanggapan yang baik pada dimensi
keberadaan terhadap ruangan yang wangi, pada dimensi kenyamanan terhadap
memperoleh pelayanan yang aman, serta pada dimensi ketepatan waktu terhadap
membantu memberikan pelayanan dalam jangka waktu pekerjaan.

3. Kualitas pelayanan tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan Pasien

5.2 Saran

Berdasarkan temuan dan kesimpulan penelitian. peneliti mengusulkan hal-hal berikut
untuk membantu pihak-pihak yang terkait:

1. Menurut temuan penelitian tentang variabel kualitas pelayanan, terdapat kurang baik pada
dimensi Jaminan (Assurance) dan Bukti Fisik (Tangibles). Hal tersebut menunjukan bahwa
kualitas pelayanan yang terjadi pada dimensi tersebut belum dilakukan dengan baik. Maka
dari itu penulis memberikan saran kepada Puskesmas Cipanas Garut untuk meningkatkan
kualitas pelayanan dari rasa aman yang diberikan pegawai pada pelayanan pasien serta
ruangan yang bersih.

2. Menurut hasil penelitian pada variabel kepuasan pasien, ada kurang baik pada dimensi
Ketanggapan (Responsiveness). Hal tersebut menunjukan bahwa kepuasan pasien yang
terjadi pada dimensi tersebut belum dilakukan dengan baik. Maka dari itu penulis
memberikan saran kepada Puskesmas Cipanas Garut untuk meningkatkan kepuasan pasien
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dari cepat tanggap pelayanan yang diberikan agar lebih meningkatkan pasien bagi
Puskesmas.

Untuk peneliti lain yang ingin melanjutkan penelitian ini diharapkan bisa menganalisis
lebih dalam lagi hubungan antar variabel agar lebih jelas interpretasinya atau mencari
faktor lain sechingga pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas
Cipanas Garut agar hasil penelitian lebih baik.
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