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 Puskesmas Batujajar is one of 32 Puskesmas in West Bandung Regency whose 

purpose is to improve the quality of healthy life of the surrounding publics. 

This study aims to determine how much influence the quality service on 

patient satisfaction at the Batujajar Public Health Center. This study also uses 

a type of quantitative method through data collection techniques in the form 

of distributing questionnaires to 80 respondents. The questionnaire consists 

of 20 questions that represent each research variable. Each variable consists 

of Service Quality (X) and Patient Satisfaction (Y). Hypothesis testing using 

simple linear regression analysis and data processed using the SPSS program 

29 version. 

The results of the study based on data processing through the SPSS version 

29 application state that the value of tcount (12.031) > ttable (1,99085) with a 

significance value of 5%. So it can be concluded that the Service Quality 

variable has a significant effect on the Patient Satisfaction variable partially. 

Kata Kunci  ABSTRAK  

Kepuasan Pasien, 

Kualitas Pelayanan,, 

Puskesmas 

 

 

 Puskesmas Batujajar adalah salah satu dari 32 Puskesmas yang ada di 

Kabupaten Bandung Barat yang tujuannya guna meningkatkan kualitas hidup 

sehat masyarakat di sekitarnya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di 

Puskesmas Batujajar. Penelitian ini juga menggunakan j ienis m ietod ie 

kuantitatif mielalui t ieknik piengumpulan data b ierupa p ienyiebaran kuision ier 

kiepada 80 riespondien. Kuisionier tierdiri dari 20 piertanyaan yang miewakili 

sietiap variab iel pienielitian. Masing-masing variabiel t ierdiri dari Kualitas 

P ielayanan (X) dan Kiepuasan Pasi ien (Y). Piengujian hipot iesis m ienggunakan 

analisis r iegr iesi lini ier siedierhana dan data diolah d iengan mienggunakan 

program SPSS viersi 29. 

Hasil p ienielitian bierdasarkan p iengolahan data mielalui aplikasi SPSS viersi 29 

m ienyatakan bahwa nilai thitung (12,031) > ttabiel (1,99085) diengan nilai 

signifikansi siebiesar 5%. Maka dapat disimpulkan bahwa variabiel Kualitas 

P ielayanan bierp iengaruh signifikan tierhadap variabiel Kiepuasan Pasien secara 

parsial. 

Korespondensi Penulis:  

Neng Suyantiny,  

Universitas Teknologi Digital, 

Jl. Cibogo Indah III, Mekarjaya, Kec. Rancasari, Kota 

Bandung 

Telepon : +6288706358677 

Submitted : 03-06-2024; Accepted : 11-06-2024; 

Published : 19-06-2024 

 

Copyright (c) 2024 The Author (s) 

https://journal.univetbantara.ac.id/index.php/jmiak-rekammedis/


JMIAK: Jurnal Manajemen Informasi dan Administrasi Kesehatan 

eISSN: 2622-6944 

pISSN: 2621-6612 

 

32 

Email: neng10120538@digitechuniversity.ac.id  This article is distributed under a Creative Commons 
Attribution-ShareAlike 4.0 International License (CC BY-SA 

4.0) 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Kesehatan menjadi salah satu aspek yang sangat penting setiap manusia dalam menjalani aktivitas 

sehari-harinya. Kualitas pelayanan menurut Tjiptono adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh 

perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Oleh karena itu, pelayanan kesehatan yang baik adalah 

pelayanan yang dapat memenuhi setiap kebutuhan pasiennya. Tentunya hal ini jika tercapai akan 

memberikan suatu kepuasan tersendiri pada pasien yang telah menggunakan jasa layanannya. Kepuasan 

pasien menurut Imbalo S. Pohan adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari 

kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasien membandingkannya dengan apa yang 

diharapkannya. Kepuasan pasien berperan sangat penting bagi setiap unit layanan kesehatan yang ada. 

Karena jika pasien puas maka unit layanan kesehatan tersebut dapat dinyatakan berhasil dalam memberikan 

kesehatan, menciptakan kenyaman dan juga memberikan layanan terbaiknya. Salah satu cara untuk 

menciptakan kepuasan pasien yaitu melalui peningkatan kualitas pelayanan jasa yang diberikan. Saat ini, 

pemerintah selalu mengupayakan dan mengoptimalkan untuk m ieningkatkan dierajat k iesiehatan masyarakat 

m ielalui b ierbagai b ientuk upaya p ienyielienggaraan k iesiehatan yang t iersiedia. Dalam m iengoptimalkan 

p ieningkatan dierajat k iesiehatan masyarakatnya, p iem ierintah juga mieningkatkan bierbagai fasilitas k iesiehatan 

yang nantinya dapat dituju untuk m iembierikan layanan siebaik mungkin kiepada masyarakat s iekitar. 

Indoniesia m iemiliki b ieb ierapa tiempat atau fasilitas yang dapat digunakan untuk p iemb ierian layanan 

k iesiehatan, diantaranya adalah rumah sakit, pusk iesmas dan juga klinik. Dikutip dari (K iem ientierian 

K iesiehatan RI, 2014), bierdasarkan P ieraturan M ientieri K iesiehatan RI No. 75 tahun 2014, Pusk iesmas atau 

Pusat K iesiehatan Masyarakat adalah fasilitas p ielayanan kiesiehatan yang biertujuan mieny ielienggarakan 

b ieragam upaya kiesiehatan masyarakat untuk dapat m iencapai dierajat kiesiehatan masyarakat yang s ietinggi-

tingginya di siekitar wilayah k ierjanya atau domisilinya. Pusk iesmas b ierada dibawah naungan r iesmi Dinas 

K iesiehatan Kabupatien/Kota sietiempat. Olieh kariena itu, puskiesmas dituntut harus s ielalu dapat 

m iemp ierhatikan kualitas p ielayanan publiknya dan juga harus mampu dalam m iemb ierikan p ielayanan 

k iesiehatan siecara m ieny ieluruh dan dapat mieningkatkan kualitas hidup siehat untuk masyarakat di s iekitar 

wilayahnya. Dalam hal ini, pusk iesmas yang dituju adalah Pusk iesmas Batujajar. Puskiesmas Batujajar adalah 

siebuah puskiesmas yang bierada di k iecamatan Batujajar dan dibawah naungan Dinas K iesiehatan Kabupatien 

Bandung Barat.  

B ierdasarkan hasil surv iey indieks kiepuasan masyarakat yang dilakukan olieh Puskiesmas Batujajar 

m ienunjukkan tierjadinya pienurunan nilai Ind ieks K iepuasan Masyarakat (IKM) Pusk iesmas Batujajar dari 

tahun 2021 kie tahun 2022 siebanyak 3,41 poin. Adanya p ienurunan di hampir s ietiap asp iek pielayanan 

k iesiehatan yang t ielah disielienggarakan, artinya p ielayanan k iesiehatan yang t ielah dib ierikan b ielum mampu 

m iem ienuhi harapan dari para pasi iennya. Siehingga hal ini mieny iebabkan pienurunan kiepuasan pasi ien 

tierhadap layanan pusk iesmas Batujajar. K ietierkaitan antara p ielayanan kiesiehatan yang ada diengan kiepuasan 

pasiien harus dapat dipahami d iengan sieksama untuk mienciptakan kualitas p ielayanan Puskiesmas yang liebih 

baik siehingga mampu miemuaskan harapan pasi iennya. 

Olieh kariena itu, bierdasarkan uraian diatas maka tujuan dari p ien ielitian ini adalah untuk mieng ietahui 

sieb ierapa b iesar p iengaruh kualitas p ielayanan tierhadap kiepuasan pasi ien di Puskiesmas Batujajar. 
 

2. MiETODiE PiENiELITIAN 

 

2.1 Jienis Pienielitian 
B ierdasarkan tujuan p ien ielitian yang sieb ielumnya tielah dipaparkan, maka jienis p ien ielitian yang 

digunakan pada p ien ielitian ini adalah p ien ielitian kuantitatif. 

 

2.2 Populasi dan Sampiel 
Populasi dalam p ien ielitian ini adalah pasi ien di Puskiesmas Batujajar siebanyak 810 orang. 

Mienurut siriegar dalam skripsi (Miska, 2018) samp iel adalah bagian dari s iebuah populasi yang diambil 
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untuk kiemudian ditieliti. Untuk mien ientukan ukuran samp iel dapat mienggunakan rumus Slovin siebagai 

b ierikut: 

𝑛 =
𝑁

1+𝑁𝑒2   (1) 

𝑛 =
810

1 + 810(0,1)2
 

𝑛 =
810

1 + 810(0,01)⬚
 

𝑛 =
810

1 + 8,1
 

𝑛 =
810

10,1
 

𝑛 = 80,09 𝑎𝑡𝑎𝑢 𝑑𝑖𝑏𝑢𝑙𝑎𝑡𝑘𝑎𝑛 𝑚𝑒𝑛𝑗𝑎𝑑𝑖 80 

 

2.3 Tieknik Piengumpulan Data 
Dalam p ienielitian ini, pienulis m iempierolieh data yang dipierlukan d iengan mienggunakan cara 

siebagai b ierikut: 

a. P ien ielitian Lapangan 

1. Wawancara siecara langsung tierhadap pihak yang b iersangkutan diengan pien ielitian dalam hal ini 

d iengan Kiepala Tata Usaha Pusk iesmas Batujajar. 

2. Kuiesion ier yang dilakukan d iengan miemb ierikan daftar piertanyaan yang diharapkan dijawab 

olieh riespondien dalam hal ini kiepada pasiien di Puskiesmas Batujajar.  

b. P ien ielitian K iepustakaan yaitu d iengan miembaca p ien ielitian tierdahulu atau sumb ier bacaan yang 

rielievan. 

 

2.4 Tieknik Piengujian Instrumien Pienielitian 
a. Uji Validitas 

Uji validitas adalah alat p iengukuran yang digunakan untuk m iengukur kieabsahan suatu ku iesionier 

(Sugiyono, 2017). 

Kritieria yang harus dip ienuhi tiap butir agar dinyatakan valid adalah s iebagai bierikut: 

1. Jika rhitung > rtabiel maka butir-butir p iertanyaan dari kuiesion ier valid. 

2. Jika rhitung < rtabiel maka butir-butir p iertanyaan dari kuiesion ier tidak valid. 

 

b. Uji R ieliabilitas 

Uji rieliabilitas adalah siejauh mana hasil p iengukuran diengan mienggunakan obj iek yang sama akan 

m ienghasilkan data yang sama bila suatu alat p iengukur digunakan dua kali untuk m iengukur hal yang 

sama dan hasil piengukurannya rielatif konsistien, maka alat p iengukuran tiersiebut dapat dikatakan rieliab iel 

(Sugiyono, 2017). 

Kritieria p iengujian rieliabilitas adalah siebagai b ierikut: 

1. Hasil α ≥ 0,60 maka hasilnya adalah r ieliab iel. 

2. Hasil α ≤ 0,60 maka hasilnya adalah tidak r ieliab iel. 

 

2.5 Tieknik Piengujian Data 
a. Uji R iegriesi 

R iegriesi sied ierhana didasarkan pada hubungan fungsional ataupun klausal satu variab iel ind iep iendien 

d iengan variab iel d iep iendien (Sugiyono, 2017). 

b. Uji Korielasi 

Koiefisiien korielasi adalah angka hubungan kuatnya antara dua variab iel atau liebih [1].  

c. Uji D ietierminasi 
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Mienurut Ghozali, ko iefisiien d ietierminasi (R2) digunakan untuk mieng ietahui sieb ierapa jauh 

k iemampuan modiel dalam m ien ierangkan variasi variabl ie d iep iend ien. 

 

d. P iengujian Hipotiesis 

P iengujian hipotiesis dapat m ienggunakan uji t. M ienurut [2], uji t digunakan untuk mienguji piengaruh 

dari sietiap masing-masing variabiel ind iep iendien yang digunakan dalam p ien ielitian ini tierhadap variab iel 

d iepiend ien siecara parsial.  

Kritieria p iengujian bierdasarkan nilai t adalah: 

Jika thitung > ttabiel maka H0 ditolak dan H1 ditierima. 

Jika thitung < ttabiel maka H0 ditierima dan H1 ditolak. 

 

2.6 Piengujian Hipotiesis 
Hipotiesis m ienyatakan hubungan yang diduga s iecara logis antara dua variab iel atau liebih di dalam 

rumusan proposisi yang nantinya dapat diuji s iecara iempiris. P iengujian hipotiesis dapat m ienggunakan uji 

t. M ienurut (Ghozali, 2018), uji t digunakan untuk mienguji piengaruh sietiap masing-masing variab iel 

indiep iend ien tierhadap variab iel d iep iendien siecara parsial.  

Kritieria p iengujian bierdasarkan nilai t adalah: 

Jika thitung > ttabiel maka H0 ditolak dan H1 dit ierima. 

Jika thitung < ttabiel maka H0 dit ierima dan H1 ditolak. 
 

 

3. HASIL DAN ANALISIS 

 

3.1 Hasil Uji Validitas 

 

Tab iel 1. Hasil Uji Validitas 

Kuailitais P ielaiyainain (X) K iepuaisain Paisiien (Y) 

No. 

Instrum ien 
rhitung rta ibiel K ietieraingain 

No. 

Instrum ien 
rhitung rta ibiel K ietieraingain 

1 i0.2199 i0,735 Vailid 1 i0.2199 i0,712 Vailid 

2 i0.2199 i0,71i0 Vailid 2 i0.2199 i0,7i04 Vailid 

3 i0.2199 i0,747 Vailid 3 i0.2199 i0,697 Vailid 

4 i0.2199 i0,745 Vailid 4 i0.2199 i0,759 Vailid 

5 i0.2199 i0,72i0 Vailid 5 i0.2199 i0,753 Vailid 

6 i0.2199 i0,739 Vailid 6 i0.2199 i0,71i0 Vailid 

7 i0.2199 i0,342 Vailid 7 i0.2199 i0,412 Vailid 

8 i0.2199 i0,6i05 Vailid 8 i0.2199 i0,8i03 Vailid 

9 i0.2199 i0,788 Vailid 9 i0.2199 i0,767 Vailid 

1 i0 i0.2199 i0,779 Vailid 1 i0 i0.2199 i0,819 Vailid 

 

B ierdasarkan tab iel diatas m ienunjukkan bahwa variab iel kualitas p ielayanan (X) dan variab iel 

k iepuasan pasiien (Y) siemua itiemnya miemiliki kritieria valid bierdasarkan rhitung liebih biesar dari rtabiel (0,2199). 

 

3.2 Hasil Uji R ieliabilitas 

 

B ierdasarkan hasil uji reliabilitas pada kiedua variab iel baik variab iel kualitas p ielayanan (X) dan 

variab iel k iepuasan pasiien (Y) biersifat rieliab iel kariena nilai Cronbach’s Alpha bierada di atas nilai standar, 

yaitu diatas 0,60 dimana nilai Cronbach’s Alpha variabel kualitas pelayanan adalah 0,766 dan variabel 

kepuasan pasien adalah 0,769. 
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3.3 Hasil Uji R iegriesi 

Tab iel 2. Hasil Uji R iegriesi 

Variabel Konstanta 
Koefisien 

Korelasi 
pa R2 

     

Kualitas 

Pelayanan 

0,773 0,806 
< 0,001 

0,65 

Konstanta 6,743  

   

 

 

Rumus Pengujian Regresi : 

 

Y = a + bX 

Y = 6,743 + 0,773X   

  

 

 

Dari hasil p iengujian riegriesi tiersiebut, jika nilai koiefisiien riegriesi kualitas p ielayanan sieb iesar 0,773 

m ienunjukkan bahwa jika variab iel kualitas p ielayanan m ieningkat sieb iesar 1%, maka k iepuasan pasiien juga 

m ieningkat sieb iesar 0,773. 

 

3.4 Hasil Uji Korielasi 

 

Tab iel 3. Hasil Uji Korielasi 

Variabel Konstanta 
Koefisien 

Korelasi 
pa R2 

     

Kualitas 

Pelayanan 

0,773 0,806 
< 0,001 

0,65 

Konstanta 6,743  

   

 

B ierdasarkan p ierhitungan koiefisiien korielasi dipierolieh hasil sieb iesar 0,806 dimana nilai t iersiebut 

b ierada antara nilai 0,80 – 1,00 artinya kualitas p ielayanan (variab iel X) m iemiliki k ieieratan hubungan yang 

sangat kuat diengan kiepuasan pasi ien (variab iel Y). 

 

3.5 Hasil Uji D ietierminasi 

Mienurut [2] koiefisiien dietierminasi (R2) digunakan untuk miengietahui sieb ierapa jauh k iemampuan 

modiel dalam m ien ierangkan variasi variabl ie d iep iendien. 

 

 

 

 

 

 

Rumus Perhitungan Uji Determinasi : 

 

Kd = R2 × 100% 

Kd = 0,650 × 100% = 65% 
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Hal ini mienunjukkan bahwa variab iel Kualitas Pielayanan (X) mampu mienjielaskan sieb iesar 65% 

tierhadap variab iel K iepuasan Pasiien (Y). 

 

3.6 Hasil Uji Hipot iesis 

Kritieria p iengujian bierdasarkan nilai t adalah: 

Jika thitung > ttabiel maka H0 ditolak dan H1 ditierima. 

Jika thitung < ttabiel maka H0 ditierima dan H1 ditolak. 

 

Tab iel 4. Hasil Uji T 

Variabel Konstanta t pa R2 

     

Kualitas 

Pelayanan 

0,773 12,031 
< 0,001 

0,65 

Konstanta 6,743  

   

 

B ierdasarkan tab iel diatas, d iengan bantuan p ierhitungan mienggunakan SPSS v iersi 29 dapat 

disimpulkan bahwa nilai thitung (12,031) > ttabiel (1,99085) artinya H0 ditolak dan H1 ditierima yang bierarti 

bahwa kualitas p ielayanan (variab iel X) b ierp iengaruh positif t ierhadap k iepuasan pasiien (variab iel Y). 
 

 

4. K iESIMPULAN 

4.1 K iesimpulan 

B ierdasarkan analisis dan p iengujian hipotiesis yang tielah diuraikan pada p ien ielitian m iengienai 

“P iengaruh Kualitas P ielayanan t ierhadap K iepuasan Pasi ien di Puskiesmas Batujajar” maka p ienulis dapat 

m ienyimpulkan siebagai b ierikut: 

a. B ierdasarkan hasil p ien ielitian pada kuiesion ier m iengienai variab iel Kualitas P ielayanan m ienunjukkan 

kondisi gambaran yang baik tierbukti diengan hasil rata-rata siecara k iesieluruhan untuk variab iel Kualitas 

P ielayanan adalah 3,20625 poin. Dalam hal ini, Kualitas P ielayanan di Puskiesmas Batujajar b ierdasarkan 

intierprietasi kritieria p ienilaian dapat dikatakan sudah Baik. 

b. B ierdasarkan hasil p ien ielitian pada kuiesion ier miengienai variab iel K iepuasan Pasiien mienunjukkan kondisi 

gambaran yang baik t ierbukti diengan hasil rata-rata siecara k iesieluruhan untuk variab iel Kiepuasan Pasiien 

adalah 3,15125 poin. Dalam hal ini, K iepuasan Pasiien di Pusk iesmas Batujajar b ierdasarkan intierprietasi 

kritieria p ienilaian dapat dikatakan sudah Baik. 

c. B ierdasarkan hasil p ierhitungan uji korielasi m ienunjukkan bahwa kualitas p ielayanan m iemiliki kieieratan 

hubungan yang kuat d iengan kiepuasan pasiien. B ierdasarkan, pierhitungan koiefisiien d ietierminasi dan uji 

hipotiesis m ienunjukkan bahwa kualitas p ielayanan bierp iengaruh positif t ierhadap k iepuasan pasiien di 

Puskiesmas Batujajar. 

 

4.2 K iesimpulan 

B ierdasarkan k iesimpulan diatas, maka saran-saran yang bisa disampaikan p ien ieliti adalah siebagai 

b ierikut: 

a. Bagi Puskiesmas Batujajar 

1. B ierkaitan d iengan Kualitas P ielayanan, diharapkan Pusk iesmas Batujajar mampu mienjaga dan l iebih 

m ieningkatkan Kualitas P ielayanan m ielalui variab iel yang tidak ditieliti pada p ien ielitian ini guna 

m ieningkatkan kiepuasan pasi ien siecara optimal. 

2. B ierkaitan d iengan Kiepuasan Pasiien, diharapkan Pusk iesmas Batujajar mampu m iem ienuhi standar 

k iepuasan pasi ien d iengan miemb ierikannya k ienyamanan yang l iebih baik. Salah satunya m ielalui 

p iengoptimalan waktu tunggu p ielayanan pasi ien mienjadi liebih baik lagi. 
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b. Bagi Pien ieliti S ielanjutnya 

Diharapkan pien ieliti sielanjutnya dapat mienambah variab iel yang diduga miemiliki piengaruh kuat 

tierhadap k iepuasan pasiien sierta m ienambahkan populasi b iesierta samp iel p ien ielitian agar m iendapatkan hasil 

yang liebih miemuaskan dan dapat m ienyiempurnakan pien ielitian sieb ielumnya. 
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