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ABSTRAK

Popy Naratadea/ 212022150/ 2026/ Manajemen Pemasaran/ Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas Purwodadi Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten OKU
Timur

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (tangible, reliability,
responsiveness, assurance, empathy) terhadap kepuasan pasien Puskesmas Purwodadi Kecamatan
Belitang Mulya Kabupaten OKU Timur. Penelitian ini berjenis asosiatif. Populasi dalam penelitian ini
meliputi 732 pasien, dengan sampel yang digunakan sebanyak 88 responden, yang ditarik dengan
teknik accidental sampling. Data yang digunakan adalah data primer dan sekunder, dengan metode
pengumpulan data kuesioner dan dokumentasi. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi
linier berganda. Hasil uji F membuktikan ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan (tangible,
reliability, responsiveness, assurance, empathy) terhadap kepuasan pasien. Hasil uji t membuktikan
ada pengaruh signifikan tangible terhadap kepuasan pasien, ada pengaruh signifikan reliability
terhadap kepuasan pasien, ada pengaruh signifikan responsiveness terhadap kepuasan pasien, ada
pengaruh signifikan assurance terhadap kepuasan pasien, dan ada pengaruh signifikan empathy
terhadap kepuasan pasien Puskesmas Purwodadi Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten OKU Timur.
Hasil koefisien determinasi memperlihatkan kontribusi yang disebabkan oleh variabel kualitas
pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) mampu menyebabkan perubahan
terhadap kepuasan pasien, sebesar 63,3%.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Puskesmas
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ABSTRACT

Popy Naratadea/ 212022150/ 2026/ Marketing Management/ The Effect of Service Quality on
Patient Satisfaction at Purwodadi Community Health Center, Belitang Mulya District, East OKU
Regency

This study aims to determine the effect of service quality dimensions (tangible, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy) on patient satisfaction at the Purwodadi Community Health
Center, Belitang Mulya District, East OKU Regency. This research employs an associative research
design. The population in this study consisted of 732 patients, with a sample of 88 respondents selected
using the accidental sampling technique. The data used in this research included primary and
secondary data collected through questionnaires and documentation methods. The analytical
technique applied was multiple linear regression analysis. The results of the F-test indicate that service
quality (tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy) has a significant effect on
patient satisfaction. Furthermore, the results of the t-test show that tangible has a significant effect on
patient satisfaction, reliability has a significant effect on patient satisfaction, responsiveness has a
significant effect on patient satisfaction, assurance has a significant effect on patient satisfaction, and
empathy has a significant effect on patient satisfaction at the Purwodadi Community Health Center,
Belitang Mulya District, East OKU Regency. The coefficient of determination shows that the
contribution of the service quality variables (tangible, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy) explains 63.3% of the variation in patient satisfaction.

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Community Health Center
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Setiap puskesmas memerlukan konsep pemasaran layanan kesehatan, baik
puskesmas yang berada di wilayah kecil, sedang, maupun besar. Pemasaran juga
penting bagi puskesmas yang berorientasi pada pelayanan publik (nonprofit), karena
strategi pemasaran yang baik dapat membantu meningkatkan kesadaran dan
partisipasi masyarakat terhadap program kesehatan. Pemasaran yang tepat akan
mengarahkan puskesmas dalam mencapai tujuannya, yaitu meningkatkan derajat
kesehatan masyarakat.

Salah satu kajian penting dalam pemasaran layanan kesehatan adalah perilaku
konsumen atau perilaku masyarakat terhadap layanan kesehatan. Bagi tenaga
kesehatan dan pengelola puskesmas, pemahaman perilaku masyarakat bermanfaat
untuk memprediksi bagaimana masyarakat akan bereaksi terhadap program atau
kampanye kesehatan serta kondisi lingkungan sekitar. Bagi puskesmas, pengetahuan
ini menjadi dasar untuk menyusun strategi promosi kesehatan yang lebih efektif.
Sedangkan bagi masyarakat, pemahaman terhadap perilaku kesehatan membantu
mereka dalam mengambil keputusan yang tepat untuk menjaga dan meningkatkan
kesehatan diri serta keluarga sehari-hari.

Menurut Kotler dan Keller dalam (Ermida et al., 2021) menyatakan bahwa

kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul



karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk/jasa (hasil) terhadap
ekspektasi mereka. Dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, salah satunya
dipengaruhi oleh faktor kualitas pelayanan, karena kualitas pelayanan yang baik,
dapat membuat pelanggan merasa puas karena mendapatkan pelayanan yang baik
atau sesuai dengan yang diharapkan (Indrasari, 2019:87-88).

Menurut Kotler dan Keller (2021) menyampaikan bahwa kualitas pelayanan
merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang
diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Kualitas pelayanan terdiri dari
lima unsur yaitu tangible, reliability, responsiveness, emphaty dan assurance.

Puskesmas Purwodadi Belitang Mulya berperan sebagai fasilitas kesehatan
tingkat pertama bagi masyarakat setempat melayani pemeriksaan umum, imunisasi,
pelayanan ibu dan anak (ANC/KB), penanggulangan penyakit menular, penyuluhan
kesehatan, serta rujukan basic ke rumah sakit ketika kasus memerlukan penanganan
lebih lanjut. Sebagai institusi yang dekat dengan masyarakat, Puskesmas Purwodadi
menjadi tempat kebijakan kesehatan nasional dengan kondisi kesehatan riil di tingkat
lokal, termasuk isu-isu gizi, akses layanan ibu-anak, dan cakupan imunisasi.

Peneliti memilih Puskesmas Purwodadi Belitang Mulya karena puskesmas ini
mewakili kondisi layanan primer di wilayah pedesaan (atau semi-perkotaan
setempat), sehingga hasil penelitian dapat menggambarkan permasalahan nyata yang
dihadapi komunitas serupa. Ketika ditanyakan lebih lanjut maka jawaban responden

dapat ditampilkan dalam Tabel I.1.



Tabel 1.1
Alasan Responden Tidak Puas
No. Alasan S TS

Kepuasan Pasien

1 Pelayanan yang saya terima di Puskesmas Purwodadi belum sesuai dengan harapan saya 22 8
sebagai pasien

2 Saya tidak berminat untuk kembali berobat ke Puskesmas Purwodadi apabila membutuhkan 26 4
pelayanan kesehatan

3 Saya tidak bersedia merekomendasikan Puskesmas Purwodadi kepada keluarga atau orang lain 20 10
Tangibles (Bukti Fisik)

1 Peralatan medis yang digunakan di Puskesmas Purwodadi terlihat kurang layak dan belum 22 8
mendukung pelayanan pasien

2 Petugas Puskesmas Purwodadi terlihat kurang rapi dan kurang sopan saat memberikan 20 10
pelayanan

3 Fasilitas fisik seperti ruang tunggu dan sarana pendukung di Puskesmas Purwodadi belum 27 3
sesuai dengan jenis pelayanan yang diberikan
Reliability (Keandalan)

1 Pelayanan yang diberikan Puskesmas Purwodadi sering tidak sesuai dengan informasi dan janji 23 7
yang disampaikan kepada pasien

2 Petugas Puskesmas Purwodadi kurang mampu menangani keluhan pasien dengan baik dan 21 9
tepat

3 Sejak pertama datang, saya tidak mendapatkan pelayanan yang tepat dan proses pelayanan 23 7
terasa berbelit-belit

4.  Pelayanan di Puskesmas Purwodadi sering tidak diberikan sesuai dengan waktu yang telah 10 20
dijanjikan kepada pasien

5. Data administrasi dan rekam medis pasien di Puskesmas Purwodadi kurang dikelola dengan 9 21
akurat
Responsiveness (Daya Tanggap)

1 Petugas Puskesmas Purwodadi tidak memberikan informasi waktu pelayanan dengan jelas 20 10
kepada pasien

2 Petugas Puskesmas Purwodadi lambat dalam memberikan pelayanan ketika dibutuhkan 24 6

3 Petugas Puskesmas Purwodadi kurang bersedia membantu pasien dan harus diminta berulang 19 11
kali

4.  Petugas Puskesmas Purwodadi terlihat terlalu sibuk sehingga tidak dapat menanggapi 12 18
permintaan pasien dengan cepat
Assurance (Jaminan)

1 Saya kurang percaya terhadap kemampuan dan pengetahuan petugas Puskesmas Purwodadi 21 9
dalam memberikan pelayanan kesehatan

2 Saya merasa kurang aman selama menjalani proses pelayanan dan administrasi di Puskesmas 18 12
Purwodadi

3 Petugas Puskesmas Purwodadi kurang bersikap sopan dan kurang menghargai pasien selama 25 5
proses pelayanan

4.  Petugas Puskesmas Purwodadi sering tidak dapat memberikan penjelasan yang jelas atas 8 22
pertanyaan pasien
Empathy (Empati)

1 Petugas Puskesmas Purwodadi kurang memberikan perhatian secara pribadi terhadap kondisi 22 8
saya sebagai pasien

2 Jam operasional Puskesmas Purwodadi kurang memudahkan saya untuk mendapatkan 26 4
pelayanan kesehatan

3 Petugas Puskesmas Purwodadi kurang memahami kebutuhan khusus saya selama menerima 28 2
pelayanan

4.  Kepentingan pasien belum menjadi prioritas utama dalam pelayanan di Puskesmas Purwodadi 13 17

5. Petugas Puskesmas Purwodadi kurang memahami kebutuhan khusus masing-masing pasien 14 16

Jumlah 30

Sumber: Hasil Wawancara Pra Riset, 2025



Berdasarkan Tabel 1.1 di atas, dapat dijelaskan sebagai berikut:

Variable kepuasan pasien menunjukkan masalah, dimana responden dominan
menyetujui butir pernyataan 1 sampai 3, sehingga dapat disimpulkan dari sisi
kepuasannya terdapat masalah. Seperti pelayanan yang diberikan Puskesmas
Purwodadi yang belum sesuai dengan harapan pasien, kurangnya minat pasien untuk
berobat kembali apa membutuhkan pelayanan kesehatan, dan belum adanya
kesediaan pasien untuk merekomendasikan Puskesmas Purwodadi kepada keluarga
atau orang lain.

Variabel tangible menunjukkan masalah, dimana responden dominan
menyetujui butir pernyataan 1 sampai 3, sehingga dapat disimpulkan dari sisi fisiknya
terdapat masalah. Seperti peralatan medis yang digunakan Puskesmas Purwodadi
terlihat kurang layak dan belum mendukung pelayanan pasien, petugas yangterlihat
kurang rapi dan kurang sopan saat memberikan pelayanan, dan fasilitas fisik seperti
ruang tunggu dan sarana pendukung belum sesuai dengan jenis pelayanan yang
diberikan

Variabel reliability menunjukkan masalah, dimana responden dominan
menyetujui butir pernyataan 1 sampai 3 tetapi menolak pernyataan 4 dan 5, sehingga
dapat disimpulkan dari sisi keandalannya terdapat masalah. Seperti pelayanan yang
diberikan Puskesmas Purwodadi sering tidak sesuai dengan informasi dan janji yang
disampaikan kepada pasien, petugas yang kurang mampu menangani keluhan pasien
dengan baik dan tepat, dan sejak pertama datang pasien kurang mendapatkan

pelayanan yang tepat dan proses pelayanan terasa berbelit-belit.



Variabel responsiveness menunjukkan masalah, dimana responden dominan
menyetujui butir pernyataan 1 sampai 3 tetapi menolak pernyataan 4, sehingga dapat
disimpulkan dari sisi daya tanggapnya terdapat masalah. Seperti petugas Puskesmas
Purwodadi yang belum memberikan informasi waktu pelayanan dengan jelas kepada
pasien, petugas lambat dalam memberikan pelayanan ketika dibutuhkan, dan petugas
yang kurang bersedia membantu pasien dan harus diminta berulang kali.

Variabel assurance menunjukkan masalah, dimana responden dominan
menyetujui butir pernyataan 1 sampai 3 tetapi menolak pernyataan 4, sehingga dapat
disimpulkan dari sisi jaminannya terdapat masalah. Seperti kurang percaya terhadap
kemampuan dan pengetahuan petugas Puskesmas Purwodadi dalam memberikan
pelayanan kesehatan, pasien merasa kurang aman selama menjalani proses pelayanan
dan administrasi di Puskesmas Purwodadi, dan petugas yang kurang bersikap sopan
dan kurang menghargai pasien selama proses pelayanan.

Variabel empathy menunjukkan masalah, dimana responden dominan
menyetujui butir pernyataan 1 sampai 3 tetapi menolak pernyataan 4 dan 5, sehingga
dapat disimpulkan dari sisi empatinya terdapat masalah. Seperti petugas Puskesmas
Purwodadi yang kurang memberikan perhatian secara pribadi terhadap kondisi
pasien, jam operasional yang kurang memudahkan untuk mendapatkan pelayanan
kesehatan, dan petugas yang kurang memahami kebutuhan khusus pasien selama

menerima pelayanan.



Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka peneliti tertarik untuk

melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Pasien Puskesas Purwodadi Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten Oku Timur.

B. Rumusan Masalah

1.

Adakah pengaruh kualitas pelayanan (fangible, reliability, responsiveness,
emphaty, assurance) terhadap kepuasan pasien Puskesmas Purwodadi
Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten OKU Timur?

Adakah pengaruh tangible terhadap kepuasan pasien Puskesmas Purwodadi
Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten OKU Timur?

Adakah pengaruh reliability terhadap kepuasan pasien Puskesmas Purwodadi
Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten OKU Timur?

Adakah pengaruh responsiveness terhadap kepuasan pasien Puskesmas
Purwodadi Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten OKU Timur?

Adakah pengaruh emphaty terhadap kepuasan pasien Puskesmas Purwodadi
Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten OKU Timur?

Adakah pengaruh assurance terhadap kepuasan pasien Puskesmas Purwodadi

Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten OKU Timur?



C. Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (tangible, reliability
responsiveness, emphaty, assurance) terhadap kepuasan pasien Puskesmas
Purwodadi Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten OKU Timur.

Untuk mengetahui pengaruh tangible terhadap kepuasan pasien Puskesmas
Purwodadi Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten OKU Timur.

Untuk mengetahui pengaruh reliability terhadap kepuasan pasien Puskesmas
Purwodadi Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten OKU Timur.

Untuk mengetahui pengaruh responsiveness terhadap kepuasan pasien
Puskesmas Purwodadi Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten OKU Timur.
Untuk mengetahui pengaruh emphaty terhadap kepuasan pasien Puskesmas
Purwodadi Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten OKU Timur.

Untuk mengetahui pengaruh assurance terhadap pasien Puskesmas Purwodadi

Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten OKU Timur.

D. Manfaat Penelitian

1.

Bagi Penulis

Penelitian bermanfaat untuk melihat praktek dari teori yang selama ini
dipelajari di bangku kuliah, khususnya dalam konsentrasi pemasaran.
Terutama tentang kajian tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap pasien

Puskesmas Purwodadi Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten OKU Timur.



2. Bagi Almamater
Hasil penelitian bermanfaat sebagai salah satu referensi yang dapat dijadikan
rujukan bagi peneliti lain yang akan melakukan penelitian sejenis.

3. Bagi Lokasi Penelitian
Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan dan pedoman bagi Puskesmas
Purwodadi Kecamatan Belitang Mulya Kabupaten OKU Timur untuk

mengetahui apa saja yang perlu diperhatikan dan ditingkatkan.
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