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INFO ARTIKEL Abstract

This study aims to find out whether there is an influence of
physical evidence, responsivenes, reliability, assurance, and
emphaty on patient satisfaction at the Torjun Public Health
Center, Sampang Regency. This type of research is quantitative
research. In this study, the samples taken were patients at the
Keywords: Torjun Public Health Center, Sampang Regency was 100
patients. The sampling method is purposive sampling. The data
Service quality, Public health collection technique used is a questionnaire technique. The
center services, Patient results of the research prove that physical evidence,
satisfaction responsiveness, assurance and empathy have a significant effect
on patient satisfaction at the Torjun Public Health Center,
Sampang Regency. Meanwhile, the research results for the
reliability did not have a significant effect on patient satisfaction
at the Torjun Public Health Center, Sampang Regency. And the
most influence on patient satisfaction at the Torjun Sampang
Public Health Center is the assurance.
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PENDAHULUAN

Keberhasilan pembangunan kesehatan berperan penting dalam meningkatkan mutu dan
daya saing sumber daya manusia Indonesia. Tujuan pembangunan kesehatan itu sendiri
dapat dicapai dengan berbagai bentuk penyelengarakan upaya kesehatan secara
menyeluruh, berjenjang, dan terpadu. Dengan memberikan pelayanan yang memadai
dan menyeluruh bagi masyarakat dapat mendorong tercapainya tujuan tersebut. Hal ini
sesuai dengan visi dari pembangunan kesehatan yang ingin dicapai dalam meningkatkan
kesadaran, kemauan, dan kemampuan hidup sehat bagi setiap orang agar terwujud
derajat kesehatan masyarakat setinggi-tingginya secara adil dan merata menuju
Indonesia Sehat (Kori dan Suryalena, 2018).

Kualitas pelayanan kesehatan merupakan jasa (services) terbaik yang telah
dirasakan oleh pemakai layanan yang diharapkan dapat memberi 2 kepuasan bagi
pelanggan atau masyarakat dan dapat menjadikan pasien/pelanggan atau masyarakat



lebih loyal terhadap lembaga/kelompok atauseseorang individu yang telah memberikan
pelayanan tersebut. Kualitas pelayanan kesehatan merupakan jasa (services) terbaik
yang telah dirasakanoleh pemakai layanan yang diharapkan dapat memberi 2 kepuasan
bagipelanggan atau masyarakat dan dapat menjadikan pasien/pelanggan atau
masyarakat lebih loyal terhadap lembaga/kelompok atau seseorang individuyang telah
memberikan pelayanan tersebut (Chandra, 2017).

Adanya bentuk pelayanan kesehatan yang diberikan oleh Puskesmas ini di
harapkan pasien akan dapat memberikan penilaian tersendiri terhadap Puskesmas
tersebut. Jika pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang dikehendaki, maka pasien
akan puas, jika yang terjadi sebaliknya maka akan menyebabkan kehilangan minat
pasien untuk berobat dan ini akan menyebabkan pasien mempunyai image negatif
terhadap puskesmas tersebut, yang akan mengakibatkan menurunnya jumlah pasien
akhirnya akan menyebabkan pengurangan keuntungan (Putra & Hariyadi, 2017). Lebih
lanjut penelitian sebelumnya menyatakan bahwa loyalitas merupakan inti dari bisnis
(Jannah & Pranjoto, 2023).

Ditemukan kesejangan empiris mengenai kualitas layanan. Beberapa penelitian
terdahulu mengungkapkan faktor — faktor apa saja yang mempengaruhi kualitas pelayan
kesehatan terhadap kepuasan 5 pelayanan publik seperti Cepat tanggap
(Responsiveness), Kehandalan (Realibility), Kepastian (Assurance), Empati (Empathy),
Berwujud/Bukti Fisik (Tangible) (Kurniasari, 2020). Penelitian yang dilakukan Wilhelmina
Kosnan, (2019) tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat
inap di rumah sakit umum daerah kabupaten merauke mengungkapkan bahwa Cepat
tanggap (Responsiveness), Kehandalan (Realibility), Kepastian (Assurance), Empati
(Empathy), Berwujud/Bukti Fisik (Tangible) berpengaruh positif terhadap kepuasan
pasien (Kosnan, 2019).

Menurut penelitian Triyanto (2019) tentang pengaruh tingkat kualitas pelayanan
jasa puskesmas terhadap kepuasan pasien, mengungkapkan bahwa buskii fisik tidak
memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen, kehandalan tidak memilki pengaruh
terhadap kepuasan konsumen, daya tanggap memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen, jaminan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen,
empati memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pasien. Sedangkan menurut
penelitian Fajarini dan Widodo (2020) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh terhadap kepercayaan, kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, kepercayaan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan,
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan
tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan, kepercayaan tidak memiliki
pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan yang merasa telah memperoleh nilai
dari suatu produk atau layanan dapat mengembangkan loyalitas terhadap produk atau
layanan tersebut (Wantara, 2015).

Hasil survei awal yang peneliti lakukan didapatkan bahwa poli yang ramai
dikunjungi di puskesmas Torjun adalah poli umum dan poli KIA. Selain itu ditemukan
masih ada fasilitas-fasilitas seperti kursi tunggu pasien yang kurang memadai, tempat
parkir bagi keluarga pasien kepanasan (St. Nurhasanah). Lebih lanjut, keluhan dari
masyarakat menyatakan tidak puas terhadap pelayanan kesehatan yang ditanyakan
pada sikap tenaga kesehatan yang kurang baik, kurang sabar. Semua yang disebutkan
diatas merupakan wujud dari kinerja yang kurang baik, termasuk di dalamnya kinerja
perawat. Banyak pasien yang kurang puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak
Puskemas Torjun.

Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim
dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia.
Masyarakat setiap waktu selalu menuntut pelayanan publik yang berkualitas dari
Puskesmas, meskipun tuntutan tersebut sering tidak sesuai dengan harapan karena
secara empiris pelayanan publik yang terjadi selama ini masih bercirikan berbelit-belit,
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mahal, lambat dan melelahkan (Riskariani, 2017). Kecendrungan seperti itu terjadi
karena masyarakat masih diposisikan sebagai pihak yang “melayani” bukan yang
dilayani, oleh karena itu, pada dasarnya dibutuhkan reformasi pelayanan publik dengan
mengembalikan dan mendudukkan “melayani” dan yang “dilayani” pengertian yang
sesungguhnya. Pelayanan public dapat diartikan, pemberian layanan (melayani)
keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu
sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan (Poltak, 2016).

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang dilakukan merupakan penelitian kuantitatif dengan menyebarkan
kuesioner kepada pasien yang berobat atau rawat inap di puskesmas torjun sebanyak
100 pasien. Lokasi penelitian di Puskesmas Torjun Kabupaten Sampang beralamat di JI.
Raya Torjun Sampang, Torjun Timur, Kec. Torjun, Kabupaten Sampang, Jawa Timur.
Jenis dan sumber data yang digunakan data primer dan data sekunder. Penelitian ini
pengambilan sampel di lakukan dengan cara purposive sampling yaitu pasien yang
berobat dan atau rawat inap yang memiliki kriteria umur 17 tahun keatas (Rukajat, 2018).

HASIL
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui konsistensi dan kestabilan jawaban responden
dalam menanggapi penyataan suatu kuesioner Duli, (2019). Tabel 1 menunjukkan uji

reliabilitas

Tabel 1 Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Bukti fisik (X1) 0,784 Reliabel
Daya tanggap (X2) 0,789 Reliabel
Kehandalan (X3) 0,792 Reliabel
Jaminan (X4) 0,794 Reliabel
Empati (X5) 0,782 Reliabel
Kepuasan (Y) 0,777 Reliabel

Berdasarkan hasil analisis perhitungan pada Tabel 1 menunjukkan bahwa nilai
cronbach’s alpha setiap varibel bukti fisik, daya tanggap, kehandalan, jaminan, empati,
dan kepuasan pasien > 0.60 sehingga instrumen yang digunakan dalam penelitian ini
adalah reliabel. Selain uji reliabilitas, dilakukan uji validitas dengan kriteria daftar
pernyataan untuk bisa dapat dikatakan valid apabila nilai r hitung lebih besar dari r tabel
dengan tingkat signifikansi sebesar 0.05 (5%) Duli, (2019).

Tabel 4.7 Uji Validitas Instrumen

Variabel ltem Rhitung Rtabel keterangan
Bukti fisik X,;, 0449 0.195 Valid
(X1) X,, 0414 0.195 Valid

X,; 0359 0.195 Valid
Dayatanggap X,, 0.389 0.195 Valid

(X2) X,, 0353 0.195 Valid
Kehandalan X, 0.324 0.195 Valid
(X3) X;, 0414 0.195 Valid
Jaminan X,; 0432 0.195 Valid
(X4) X,, 0432 0.195 Valid
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Variabel ltem Rhitung Rtabel keterangan
X,; 0312 0.195 Valid

Empati X-, 0450 0.195 Valid
(X5) X-, 0454 0.195 Valid
Kepuasan Y 0.585 0.195 Valid
(Y) Y, 0.494 0.195 Valid

Y, 0.468 0.195 Valid

Berdasarkan Tabel 4.7 diatas dapat dilihat bahwa semua item pernyataan dari
X1, X2,X3,X4,X5 dan Y tersebut adalah valid. Skor r hitung pada semua pernyataan
memiliki nilai korelasi yang lebih tinggi dengan melebihi r tabel yakni 0.195. untuk
mengetahui pengaruh dari masing-masing variabel, peneliti menggunakan uji t dengan
alat statistik SPSS. Adapun hasil uji tersebut dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3 Uji t
Coefficients?
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 4.910 2.296 2138 .035
bukti fisik 257 .104 239 2.484 .015 .952 1.050
daya .187 .138 131 1.362 .007 949 1.053
tanggap
Kehandalan  -.035 134 -.026 -.260 .795 .882 1.134
Jaminan .045 .094 .046 .478 .004 .963 1.039
Empati .363 144 257 2.528 .013 .850 1.176

a. Dependent Variable: kepuasan

Berdasarkan Tabel 3, Hasil uji t pada variable bukti fisik diperoleh probabilitas
Sig sebesar 0,015. Nilai Sig < 0,05 (0,015 < 0,05) sehingga terdapat pengaruh positif
signifikan antara bukti fisik terhadap kepuasan paasien. Hasil uji t pada variable daya
tanggap diperoleh probabilitas Sig sebesar 0,007Nilai Sig < 0,05 (0,007 < 0,05) sehingga
pengaruh positif signifikan antara daya tanggap terhadap kepuasan pasien. Hasil pada
variabel jaminan dan empati memiliki nilai signifikansi < 0,05, sehingga terdapat
pengaruh tehadap kepuasan. Namun, variabel kehandalan memiliki > 0,05 sehingga
tidak ada pengaruh signifika terhadap kepuasan. Jika diliat Pada Tabel 4 maka, diperoleh
nilai 0.174 pada R? sehingga 17,4% variabel dependen dipengaruhi oleh bukti fisik, daya
tanggap, kehandalan, jaminan, dan empati. Sisanya, 82,6% dipengaruhi variabel di luar
penelitian ini.

PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa bukti fisik berpengaruh terhadap
kepuasan pasien, artinya bahwa pasien merasa sangat puas dengan fasilitas seperti
toilet yang memadai, alat medis yang digunakan bersih, dan tenaga medis
berpenampilan bersih dan sopan yang diberikan oleh Puskesmas Torjun Kabupaten
Sampang. Hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Virginita
Rianasari, 2019), M.Zeithaml, Valarie A (2017), Lubis dan Andayani (2017), Suryadharma
dan Nurcahya (2015). Hasilnya menyatakan bahwa bukti fisik berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Sementara itu, Daya tanggap berpengaruh terhadap
kepuasan pasien, artinya pasien merasa sangat puas dengan kesigapan tim medis dan
kedatangan dokter yang tepat waktu yang diberikan oleh Puskesmas Torjun Kabupaten
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Sampang. Hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Triyanto
(2019), Sasongko et al. (2017). Hasilnya menyatakan bahwa daya tanggap berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan. Lebih lanjut, Berdasarkan hasil penelitian
menunjukan bahwa kehandalan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pasien, artinya
bahwa prosedur pelayanan berbelit-belit, pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan
perawatan tidak sesuai prosedur yang diberikan oleh Puskesmas Torjun Kabupaten
Sampang. Hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Triyanto
(2019). Hasilnya menyatakan bahwa kehandalan tidak memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian bahwa jaminan berpengaruh terhadap kepuasan
pasien, Hasil diatas menyatakan bahwa jaminan berpengaruh signifikan dan positif
terhadap kepuasan pasien, artinya bahwa tenaga medis dan karyawan berpengalaman
dan terlatih dalam menjalankan tugasnya, tenaga medis bersikap sopan, dan biaya yang
dikeluarkan sangat ekonomis yang diberikan oleh Puskesmas Torjun Kabupaten
Sampang. Hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Triyanto
(2019), Suryadharma dan Nurcahya (2015), Panjaitan (2016). Hasilnya menyatakan
bahwa jaminan berpengaruh positf terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan bahwa
empati berpengaruh terhadap kepuasan pasien, artinya bahwa komunikasi tenaga medis
terhadap pasien berjalan dengan baik, tenaga medis dan karyawan memberikan
perhatian yang baik kepada pasien maka akan semakin meningkat kepuasan pasien di
Puskesmas Torjun Kabupaten Sampang. Hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu
yang dilakukan oleh Djaja (2020), Sasungko dan Subagyo (2013), Lubis dan Andayani
(2017). Hasilnya menyatakan bahwa empati berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil uji analisis data, pengujian hipotesis dan pembahasan yang telah
diuraikan pada bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: Bukti
fisik berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas
Torjun Kabupaten Sampang; Daya tanggap berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien di Puskesmas Torjun Kabupaten Sampang; Kehandalan tidak
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Torjun
Kabupaten Sampang; Jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pasien di Puskesmas Torjun Kabupaten Sampang; Empati berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen di Puskesmas Torjun Kabupaten Sampang
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