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ABSTRAK
Puskesmas unit pelaksana teknis dinas Kabupaten/Kota yang mana harus bertanggung jawab

menyelenggarakan pembangunan kesehatan disuatu wilayah kerja. Kualitas pelayanan adalah faktor penting
dimana baik buruknya suatu instansi dapat diukur dengan baik atau buruknya dapat diukur dari kualitas produk
atau jasa yang dihasilkan. Adapun kepuasan pasien merupakan fungsi dan persepsi/kerja atas kinerja dan
harapan. Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dan menggunakan rumus statistik
untuk membantu menganalisa data dan fakta yang diperoleh. Populasi dalam penelitian adalah pasien yang
pernah berobat di Puskesmas Kecamatan Haruyan pada bulan juli yang berjumlah 217 orang. Sedangkan
sampel yang diperoleh setelah menggunakan teknik accidental sampling dan dihitung menggunakan rumus
slovin berjumlah 79 orang. Hasil analisis data mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien diperoleh
dengan nilai korelasi kedua variabel sebesar 0,724 pada signifikansi level 0,01. Hal demikian menujukkan
terdapat korelasi yang kuat dan hipotesis yang diajukan oleh peneliti diterima karena terdapat pengaruh yang
signifikan antara kedua variabel. Hubungan antar variabel positif. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan
maka semakin tinggi kepuasan pasien, begitupula sebaliknya semakin rendah kualitas pelayanan maka
semakin rendah juga kepuasan pasien. Berdasarkan hasil penelitian ini diharapkan agar Puskesmas Kecamatan
Haruyan untuk memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap karena mempunyai pengaruh langsung
terhadap kepuasan pasien.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Puskesmas, Kecamatan.

ABSTRACT

Puskesmas is a technical implementation unit of the Regency / City office which must be responsible
for organizing health development in a work area. Service quality is an important factor where the good or
bad of an agency can be measured by the quality of the products or services produced. Patient satisfaction is
a function and perception / job of performance and expectations. The research method used is quantitative
research and uses statistical formulas to help analyze the data and facts obtained. The population in the study
were patients who had been treated at the Haruyan District Health Center in July, totaling 217 people. While
the sample obtained after using accidental sampling technique and calculated using the slovin formula
amounted to 79 people. The results of data analysis regarding service quality on patient satisfaction were

obtained with a correlation value of the two variables of 0.724 at a significance level of 0.01. This shows that
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there is a strong correlation and the hypothesis proposed by the researcher is accepted because there is a

significant influence between the two variables. The relationship between variables is positive. This means
that the higher the quality of service, the higher the patient satisfaction, and vice versa, the lower the quality
of service, the lower the patient satisfaction. Based on the results of this study, it is hoped that the Haruyan
District Health Center will provide services quickly and responsively because it has a direct influence on
patient satisfaction.

Keywords: Quality of Service, Community Health Center, District.

PENDAHULUAN

Dalam Undang-undang No. 36 Tahun 2009 Tentang Kesehatan yaitu Setiap orang
berkewajiban menghormati hak orang lain dalam upaya memperoleh lingkungan yang sehat, baik
fisik, biologi, maupun sosial. Setiap orang berkewajiban berperilaku hidup sehat untuk mewujudkan,
mempertahankan, dan memajukan kesehatan yang setinggi-tingginya. Peningkatan kualitas
pelayanan kesehatan dapat dilakukan dari berbagai aspek pelayanan seperti peningkatan kualitas
fasilitas kesehatan, peningkatan kualitas profesionalisme semuber daya manusia dan peningkatan
manajemen puskesmas. Pelayanan yang berkualitas harus dijaga dengan melakukan pengukuran terus
menerus, agar diketahui kekurangan dan kelemahan dari jasa pelayanan yang diberikan, dan dibuat
tindak lanjut sesuai prioritas permasalahannya. Sedangkan kepuasan pasien adalah perasaan senang
atau kecewa yang didapatkan seseorang dari membandingkan antara kinerja atau hasil produk yang
dirasakan dengan ekspetasinya. Kualitas memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin
ikatan hubungan yang memberikan kesan baik dengan produsen atau pemberi jasa. Dalam jangka
panjang, ikatan seperti ini memungkinkan pemberi jasa untuk memahami dengan seksama harapan
pelanggan serta kebutuhan mereka, sehingga pemberi pelayanan dapat mengidentifikasi keinginan
konsumen.

Adapun gejala-gejala yang ditemukan berdasarkan hasil pengamatan dilapangan yang
dianggap merupakan penyebab dari gejala-gejala kurang baiknya pelayanan kesehatan Puskesmas
Rawat Inap Kecamatan Haruyan Kab. HST adalah :

1. Dengan didukung Gedung yang lebih mumpuni dari puskesmas lain, seharusnya petugas
dapat memberikan pelayanan kesehatan dengan mencerminkan komitmen yang tinggi
terhadap prinsip pelayanan kesehatan di Puskesmas Rawat Inap Kecamatan Haruyan
salah satunya ialah dengan bertanggung jawab dalam melayani dan menangani pasien
seperti memberikan informasi yang benar kepada pasien, memberikan pelayanan
kesehatan yang aman, bermutu, antidiskriminasi, dan efektif dengan mengutamakan
kepentingan pasien sesuai dengan standar pelayanan Puskesmas, memberikan pelayanan
gawat darurat kepada pasien sesuai dengan kemampuan pelayanannya dan menghormati

serta melindungi hak-hak pasien.
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2. Kemampuan dan kehandalan petugas puskesmas untuk menyediakan pelayanan secara

cepat dan terpercaya pada saat diminta masyarakat belum memenuhi harapan bagi yang
berobat. Cepat memberikan pelayanan berarti sesuai dengan yang telah dijanjikan kepada
pasien, namun fakta dilapangan tidak sesuai harapan pasien yang ingin mendapatkan
pelayanan dengan maksimal. Faktanya banyak pasien yang harus menunggu cukup lama
untuk mendapatkan penanganan dikarenakan kurangnya petugas kesehatan disana,
sehingga sulit untuk menangani pasien yang datang secara cepat.

A. Kualitas adalah faktor penting dimana baik buruknya suatu instansi dapat diukur dengan baik
atau buruknya dapat diukur dari kualitas produk atau jasa yang dihasilkan. Kualitas tidak hanya
menekankan pada hasil akhir, yaitu produk atau jasa tetapi menyangkut kualitas manusia,
kualitas proses dan kualitas lingkungan dalam menghasilkan suatu produk/jasa yang berkualitas
melalui manusia dan proses yang berkualitas.

B. Pelayanan publik merupakan suatu kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam hal memenuhi
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan untuk setiap warga Negara
dan penduduk atas barang, jasa atau pelayanan administrative yang diselenggarakan oleh
penyelenggara pelayanan publik (Mustanir, 2022).

C. Kepuasan merupakan tingkat perasaan pelanggan yang diperoleh setelah pelanggan
melakukan/menikmati sesuatu. Menurut Kotler dalam (Candrianto, 2021) kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi
atau kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya. Jadi, kepuasan
merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dibawah
harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan puas
dan senang. Kunci untuk menghasilkan kesetiaan pelanggan adalah memberikan nilai pelanggan
yang tinggi.

D. Definisi pelayanan kesehatan menurut Departemen Kesehatan Republik Indonesia Tahun 2009
(Depkes RI) yang tertuang dalam Undang-undang kesehatan adalah setiap upaya yang
diselenggarakan sendiri atau secara bersama-sama dalam suatu organisasi untuk memelihara dan
meningkatkan kesehatan, mencegah dan menyembuhkan penyakit serta memulihkan kesehatan,
perorangan, keluarga, kelompok maupun masyarakat dijukan untuk memlihara dan
meningkatkan kesehatan serta mencegah penyakit suatu kelompok atau masyarakat.

E. Puskesmas adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan upaya kesehatan dan
upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan upaya promotif dan
preventif untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat setinggi-tingginya diwilayah kerjanya
(Permeskes, 2016).
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F. Adapun hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini yaitu, Ho : tidak ada pengaruh signifikan

antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien dan Ha : Terdapat pengaruh signifikan antara

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien.

METODE

Dalam penelitian ini, pendekatan yang digunakan oleh peneliti adalah penelitian kuantitatif
dan menggunakan rumus statistik untuk membantu menganalisa data dan fakta yang diperoleh.
Disamping itu, metode kuantitatif pengumpulan datanya dilapangan lebih mudah karena sumber
informasi ditentukan dengan pasti sebelum pergi ke lapangan sesuai dengan sampel (responden) yang
ditetapkan. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan tipe penelitian kuantitatif deskriptif.
Penelitian ini disebut penelitian deskriptif kuantitatif karena peneliti menjabarkan hasil penelitian
dalam angka-angka dan tidak menutup kemungkinan terdapat kalimat naratif berupa penjelasan
secara kualitatif. Dasar penelitian ini adalah survei, yaitu pembagian kuesioner kepada responden
yang berisi pernyataan mengenai hal yang berhubungan dengan penelitian.
B. Populasi dan Sampel

1. Populasi
Populasi adalah keseluruhan subyek penelitian yang dapat berupa orang, benda, suatu

hal yang didalamnya dapat diperolen dan atau dapat memberikan informasi (data)
penelitian (Ismiyanto, 2021:5). Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah pasien
umum yang pernah berobat di Puskesmas Haruyan pada bulan juli 2022 yang berjumlah
217 orang.
2. Sampel
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah Sampling Insidental / Accidental
Sampling. Dan dari perhitungan menggunakan rumus slovin yang dikemukakan oleh
Sunyonto (2013) maka jumlah sampel minimal dari 217 populasi dengan margin error
10% adalah 79 orang.
C. Teknik Pengumpulan Data
1. Kuesioner
Pernyataan yang disajikan terdiri dari pernyataan favourable dan unfavourable. Aitem
disebut berarah favourable bila isinya mendukung, memihak atau menunjukkan ciri
adanya atribut yang diukur. Sebaliknya, aitem yang isinya tidak mendukung atau tidak
menggambarkan ciri atribut yang diukur disebut aitem unfavourable.
2. Observasi
Metode observasi merupakan sebuah teknik pengumpulan data yang mengharuskan
peneliti turun ke lapangan untuk mengamati hal-hal yang berkaitan dengan penggalian

data perilaku subjek secara luas, menangkap berbagai macam interaksi, dan secara terbuka
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mengeksplorasi topic-topik yang akan diteliti. Observasi menjadi salah satu alat yang

diakui validitas dan realibiltasnya, dan menjadi metode pengumpulan data yang paling
sering digunakan oleh para peneliti (Ni'matuzahroh, 2018).
3. Dokumentasi
Didalam melaksanakan metode dokumentasi, peneliti menyelidiki benda-benda
tertulis seperti buku, majalah dan dokumen. (Rodhi, 2022) Adapun dalam penelitian ini
dokumen yang diperlukan peneliti dalam hal ini yaitu profil Puskesmas Haruyan, data
kunjungan pasien 3 bulan terakhir yaitu juli, agustus, September dan data kepegawaian
Puskesmas Haruyan.
4. Skala Kualitas Pelayanan
Skala kualitas pelayanan dalam penelitian ini disusun berdasarkan lima komponen
yang terdiri dari 50 item. Skala ini menggunakan model summated dari Likert. Subyek
diminta memilih satu alternative jawaban yang disediakan pada setiap pernyataan, yaitu
sangat setuju (SS), setuju (S), tidak setuju (TS) dan sangat tidak setuju (STS).
5. Skala Kepuasan Pasien
Skala ini disusun untuk mengetahui adanya pengaruh kepuasan pasien terhadap
kualitas pelayanan dengan memperhatikan skor yang diperoleh melalui pengisian skala
yang disebar oleh peneliti. Skala ini disusun berdasarkan pada dimensi kepuasan pasien.
Skala ini terdiri dari 30 item yang terbagi menjadi 15 item favourable dan 15 item
unfavourable.
C. Uji Validitas dan Realibilitas
1. Uji Validitas
Validitas yang digunakan pada penelitian ini adalah validitas isi (content validity)
yaitu dengan melihat apakah item-item dalam tes ini telah ditulis sesuai dengan batas
domain ukur yang telah ditetapkan semula dan memeriksa yang hendak diungkap.
2. Uji Realibilitas
Uji reliabilitas adalah pengujian indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat
pengukur dapat dipercaya atau diandalkan. Hal ini menunjukkan sejauh mana hasil
pengukuran itu tetap konsisten bila dilakukan dua kali atau lebih terhadap gejala yang
sama, dengan menggunakan alat ukur yang sama.
D. Teknik Analisis Data
1. Uji Asumsi
a. Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk melihat apakah suatu data terdistribusi secara normal

atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi data normal atau

Jumaidi | Pengaruh Kualitas Pelayanan... |365



Al lidara Balad ISSN : 2685-8541

Jurnal Administrasi Negara Vol. 6, No. 2, 2025

DOI :10.36658/aliidarabalad

mendekati normal.

b. Uji linieritas
Uji linieritas adalah suatu prosedur yang digunakan untuk mengetahui status
linier tidaknya suatu distribusi nilai data hasil yang diperoleh, melalui uji linieritas
akan menentukan Anareg yang digunakan. Apabila dari suatu hasil dikategorikan
liniear maka data penelitian diselesaikan dengan Anareg Linear. Sebaliknya apabila
data tidak linear maka diselesaikan dengan Anareg non Linear.
2. Uji Korelasi Sederhana
Analisis kuantitatif dengan metode statistic yang digunakan adalah analisis korelasi
linier sederhana. Korelasi yang membahas hubungan dua variabel disebut dengan korelasi
linier sederhana. Koefisien korelasi yang tinggi menandakan besarnya hubungan diantara
kedua variabel. Metode analisis korelasi linier sederhana ini dilakukan dengan bantuan
program SPSS 25 yang merupakan salah satu program computer yang digunakan dalam

mengelola data statistik.

PEMBAHASAN

Penulis menyajikan data hasil penelitian berupa data primer yang telah diperoleh peneliti
dilapangan. Data primer ini diperoleh melalui penyebaran angket/kuesioner penelitian kepada 70
responden yang terdiri masyarakat yang pernah berobat di Puskesmas Rawat Inap Haruyan
Kabupaten Hulu Sungai Tengah. Penyajian data ini terdiri dari identitas respinden seperti jenis
kelamin responden, usia, serta pendidikan terakhir dan variabel penelitian. Untuk pertanyaan yang
menyangkut identitas responden tidak diberikan skor dan tidak dianalisa secara kuantitatif sedangkan
untuk pernyataan mengenai variabel-variabel penelitian yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan pasien
akan diberikan skor dan dianalisa secara kuantitatif pada variabel-variabel yang telah ditetapkan.

SIMPULAN

Berdasarkan penelitian yang telah dilaksanakan oleh peneliti tentang pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Kecamatan Haruyan, terdapat pengaruh yang
signifikan dilihat pada nilai korelasi dari kedua variabel sebesar 0,724 pada signifikansi level 0,01.
Hal demikian menunjukkan terdapat korelasi kuat. Nilai 0,724 berada pada 0,600 — 0,799 yang berarti
kuat. maka didapatkan hasil bahwa terdapat hubungan antara kualitas pasien dengan kepuasan pasien
di Puskesmas Rawat Inap Kecamatan Haruyan. Berdasarkan hasil analisis data tersebut maka
hipotesis yang diajukan oleh peneliti diterima karena terdapat pengaruh yang signifikan antara kedua
variabel. Sumbangan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien sebesar 52% sedangan 48%
sumbangan lainnya dipengaruhi oleh variabel lain seperti status sosial, keadaan ekonomi dan

pekerjaan.
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Hasil penghitungan skor variabel penelitian, menyatakan bahwa variabel kualitas

pelayanan Puskesmas Haruyan secara umum masih tergolong kurang baik dengan skor 173.5 dan
variable kepuasan pasien juga masih tergolong kurang baik dengan skor 138. Hubungan antar
variabel positif. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin tinggi kepuasan pasien,
begitupula sebaliknya semakin rendah kualitas pelayanan maka semakin rendah juga kepuasan pasien

Hasil penelitian ini dan kesimpulan tersebut sebelumnya, maka saran yang dapat peneliti
ajukan sebagai berikut. Bagi institusi kualitas pelayanan adalah faktor yang paling dominan dalam
mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen, maka di harapkan Puskesmas Rawat Inap Kecamatan
Haruyan untuk lebih menjaga kebersihan dan kerapian bangunan, ruangan dan penampilan.
Kecepatan prosedur penerimaan pasien lebih ditingkatkan, juga kecepatan penyampaian layanan
pemeriksaan, pengobatan dan perawatan. Kemudian menambah jumlah tenaga medis yang ahli dan
profesional. Rasa tanggap terhadap kebutuhan atau keluhan pasien dan keluarga pasien dengan segera
mencari solusi permasalahan sehingga pasien tidak merasa diabaikan. Bagi petugas kesehatan agar
memiliki kehandalan dalam menangani pasien dengan keterampilan yang mereka miliki seperti
melakukan pemeriksaan untuk tensi darah, gula darah dan membuat resep obat dengan cekatan
membuat pasien yakin akan sembuh dari tangan mereka. Daya tanggap petugas kepada pasien juga
perlu ditingkatkan dengan mendengar keluhan-keluhan dengan cara meluangkan waktunya
mendengarkan keluhan maupun keinginan pasien, sehingga pasien merasa bahwa petugas adalah
ternan mereka untuk membuat penyakitnya sembuh.

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan hasil penelitian ini dapat dipakai sebagai acuan bagi
peneliti selanjutnya untuk mengembangkan penelitian ini dengan mempertimbangkan variabel lain
diluar variabel yang sudah ada dalam penelitian ini seperti variabel pekerjaan, status, agama dan lain-
lain.
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