pismillah skripsi selesai-1.docx

by ITentix Plagiarism

Submission date: 27-Aug-2025 06:06AM (UTC-0700)
Submission ID: 2735578318

File name: bismillah_skripsi_selesai-1.docx (334.63K)
Word count: 13853

Character count: 89563

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

ANALISA KUALITAS PELAYANAN PADA PUSKESMAS KOTABARU

KECAMATAN KERITANG

EKRIPSI

Diajukan Sebagai Salah Satu Svarat Untuk Mengikuti Ujian Oral Comprehensive
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Islam Indragiri

Oleh:

RISKA NUR PAJRIYAH
NIM. 101211010049

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS ISLAM INDRAGIRI
TEMBILAHAN

2025

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

ABSTRACK

ANALYSIS OF SERVICE QUALITY AT KOTABARU COMMUNITY
HEALTH CENTER KERITANG DISTRICT

Riska Nur Pajrivah, Drs Dharmasetiawan, Nazarudin, Eanagﬂnem Study
Program, Faculty Of Economics and Business, Indragiri Islamic University
Email: Riskanurpajriah33icemail com

This study aims fo lvze the service quality at Kotabaru Public
Health Center in Keritang District using a quantitative approach. The data
collection  technigues  emploved lude  observation,  interviews,
questionnaires, and literature review. Frimary data wegmycollected through
questionnaires distributed to 100 patient respondents. Service quality was
measured using the five SERVOQUAL dimensions: Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, and Empathy.

The data were analvzed using multiple linear regression. The results
indicate that all five independent vari simultaneously influence service
quality, with significance values below 0.05. The regression equation Dbm#

[ 4

is: ¥ = 2.468 + 0.221X; + 0.188X: + 0.160X; + 0.126X, + 0.151X5.
coefficient of dererm;ufan (R is 0.752, meaning that 75.2% of the variation
in service quality can be explained by the five dimensions. The Tangibles
variable has the most dominant influence. These findings indicate that service
quality at Kotabaru Health Center is considered fairly good and can still be
improved by enhancing each dimension.

Keywords: service quality, SERVQUAL, public health center, data analysis
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ABSTRAKS

ANALISA KUALITAS PELAYANAN PADA PUSKESMAS KOTABARU
KECAMATAN KERITANG

Riska Nur Pajriyah, Drs Dharmasetiawan, Nazarudin, ﬂ'ﬂgram Studi Manajemen,
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Indragiri

Email: Riskanurpajriah53(a'gmail.com

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan di
Puskesmas j&atabaru Kecamatan Keritang dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan meliputi observasi,
wawancara, kuesioner, dan studi pustaka. Data E‘ncr diperoleh melalw
penyebaran kuesioner kepada 100 responden pasien. Kualitas pelayanan diukur
melalui  lima dimensi SERVQUAL yaitu Tangibles, Reliability,
Respongggeness, Assurance, dan Empathy.

nalisis data dilakukan menggunakan regresi linear berganda. Hasil

regresi menunjukkan bahwa kelima wvariabel bebas berpengaruh secara
pultan terhadap kualitas pelayanan dengan nilai signifikansi < 0,05,
ersamaan regresi yang diper adalah: Y = 2,468 + 0,221X, + 0,188X: +

0,160X: + 0,126X. + 0,151 Xs. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,752,
yang berarti 75,2% variasi kualitas pelayanan dapat dijelaskan oleh lima
mnensi tersebut. Variabel Tangibles memiliki pengaruh paling dominan

erhadap kualitas pelayanan. Hasgni menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
di Puskesmas Kotabaru berada pada kategori cukup baik dan masih dapat

ditingkatkan melalui perbaikan di masing-masing dimensi.

Kata kunci: kualitas pelayanan, SERVQUAL, puskesmas, analisis data.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pusat Kesehatan masyarakat (puskesmas) adalah suatu kesehatan
organisasi kesahatan fungsional yang merupakan pusat pengembangan
keschatan masyarakat yang juga membina peran serta masyarakat di samping
memberikan pelayanan secara menyeluruh dan terpadu kepada masyarakat di
wilayah kerjanya dalam bentuk kegiatan pokok. Puskesmas mempunyai
wewenang dan tanggung jawab atas pemeliharaan kesehatan masyarakat dalam
wilayah kerjanya tanpa mengabaikan mutu pelayanan kepada individu (Dinata,
2018).

Puskesmas adalah fasilitas kesehatan pelayanan kesehatan yang
menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan
perseorangan tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan upaya promotif
dan preventif, untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat uang setinggi-
tingginya di wilayah kerjanya (PERMANKES RI, 2019). Menurut (Anggraeni,
2019) defenisi puskesmas ialah suatu kesatuan organisasi fungsional yang
langsung memberikan pelayanan secara menyeluruh kepada masyarakat dalam
suatu wilayah kerja tertentu dalam bentuk usaha-usaha kesehatan pokok.

Puskesmas sebagai tulang punggung penyelenggaraan upaya pelayanan
kesehatan dasar bagi masyarakat di wilayah kerjanya berperan menyelenggara

upaya kesehatan untuk meningkatkan kesadaran, kemauan dan kemampuan
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hidup schat bagi setiap penduduk agar memperoleh derajat keschatan yang
optimal, sehingga untuk melaksanakan upaya kesehatan baik upaya kesehatan
masyarakat tingkat pertama dan upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama
dibutuhkan manajemen Puskesmas yang dilakukan secara terpadu dan
berkesinambungan agar menghasilkan kinerja Puskesmas yang dilakukan
secara terpadu dan berkesinambungan agar menghasilkan kinerja Puskesmas
yang efektif dan efesien. Kementrian Kesehatan RI, (2020).

E.:rciptanya kualitas layanan di Puskesmas tentunya akan menciptakan
kepuasan terhadap pasien. Kualitas layanan ini pada akhirnya dapat
memberikan beberapa manfaat, diantaranya terjadinya hubungan yang
harmonis antara penyedia barang dan jasa dengan pelanggan, memberikan
dasar yang baik bagi terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu
rekomendasi dari mulut ke mulut (world of mount) yang menguntungkan bagi
penyedia jasa tersebut.

ggar fungsi Puskesmas sebagai tempat pelayanan kesehatan
masyarakat terus berkembang dan meningkat maka kualitas pelayanan di
Puskesmas diharapkan terus meningkatkan pelayanan dan menyediakan
berbagai macam sarana prasarana dan fasilitas agar pasien tidak berkurang dan
tetap percaya untuk selalu menggunakan jasa pengobatan di Puskesmas.

gﬂningkalan kualitas layanan yang baik tidak harus hanya berasal dan
sudut Rumah Sakit umum saja, tetapi harus pula berasal dari sudut pandang
pasien Rumah Sakit Swasta harus pula mengetahui keinginan dan kebutuhan

pasien. Dengan meningkatnya kualitas layanan maka diharapkan kepuasan
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pasien juga akan meningkat dan loyalitas pasien akan dapat tercipta. Loyalitas
yang tinggi akan mengakibatkan perubahan dan profit bagi penyedia jasa.

E:layanan pada dasarnya dapat didefinisikan aktivitas seseorang,
sekelompok dan organisasi baik langsung maupun tidak langsung untuk
memenuhi kebutuhan. menurut Fandy Tjiptono dalam Fauzi dan Febriyana
(2020) berpendapat bahwa *Pada prinsipnya, definisi kualitas pelayanan
berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan.”.

Puskesmas Kotabaru %alah salah satu penyedia jasa pelayanan
kesehatan milik pemerintah yang terletak di Kotabaru kecamatan Keritang
lokasi yang mudah dijangkau karena letaknya yang strategis di pinggir jalan
utama yang mudah ditempuh oleh masyarakat sekitar, baik itu dengan kendaraan
umum maupun kendaraan pribadi. Jumlah tenaga keschatan yang ada di

Puskesmas Kotabaru F;camaian Keritang dapat dilihat pada tabel 1 berikut.

Table 1: Jumlah Pegawai Tetap dan Honorer di Puskesmas Kotabaru Kecamatan

Keritang.
Rincian Jabatan Jumlah/orang
Dokter Umum 4
Dokter Gigi 1
Perawat 34
Bidan 68
Kesling 1
Nutrisionis 1
Epidemiologi 1
Promkes 1
Teknik Gigi 1
Rekam Medis I
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Rincian Jabatan Jumlah/orang
Analis Lab 3
Adminkes 4
Administrasi Umum 6
Security 2
Sopir 2
Cleaning Service 3

Sumber: Puskesmas Kotabaru Kecamatan Keritang 2025

Data sarana dan prasarana yang disediakan Puskesmas Kotabaru

kecamatan Keritang Em dilihat pada tabel 2 berikut.

Table 2: Sarana dan Prasarana Puskesmas Kotabaru Kecamatan Keritang.

ﬂ Sarana dan Prasarana Jumlah | Keterangan
1. | Ruang pendaftaran dan rekam medik P Baik
2. | Ruang Pemeriksaan Poli Umum 1 Baik
3. | Ruang Pemeriksaan Poli Lansia 1 Baik
4. | Ruang Pemeriksaan Poli Anak 1 Baik
5. | Ruang Pemeriksaan poli KIA 1 Baik
6. | Ruang Pemeriksaan Poli Gigi 1 Baik
3. | Ruang tunggu 2 Baik
4. | Toilet pasien (Pria dan Wanita terpisah) 2 Baik
" ;I;;l: H]]::ngun_]ung (Pria dan Wanita 5 Bk
6. | Ruang tindakan dan gawat darurat @ Baik
8. | Ruang persalinan 1 Baik
9. | Ruang rawat pasca persalinan 1 Baik
10 | Ruang rawat inap (Pria dan Wanita) 2 Baik
12. | Ruang jaga perawat/nurse station 1 Baik
13. | Toilet rawat 1nap E Baik
14. | Toilet petugas Baik
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No Sarana dan Prasarana Jumlah | Keterangan
15. | Laboratorium I Baik
16. | Ruang kantor 1 Baik
17. | Ambulance 2 Baik
18. | AC (Air Conditioner) 15 Baik
19. | Area parkir i Baik

Sumber: Puskesmas Kotabaru Kecamatan Keritang 2025

Data kunjungan pasien Puskesmas Kotabaru kecamatan Keritang

Eipﬂl dilihat pada tabel 3 berikut.

Table 3: Jumlah Kunjungan Pasien Pada Puskesmas Kotabaru Kecamatan
Keritang Periode 2021-2024

Tahun Jumlah pasien Kenaikan/Penurunan
2021 12.253
2022 14.388 17%
2023 19.050 32%
2024 13.927 -27%

Sumber: Puskesmas Kotabaru Kecamatan Keritang 2025

Berdasarkan data diatas dapat dilihat bahwa jumlah kunjungan pasien

dari tahun 2021-2023 mengalami kenaikan sedangkan pada tahun 2024

mengalami penurunan yang signifikan, hal inilah yang menarik untuk diteliti

berkaitan dengan kualitas pelayanan pada puskesmas kotabaru kecamatan

keritang.

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa jumlah pasien cenderung

mengalami peningkatan tiap tahunnya hanya saja pada tahun 2024 mengalami

penurunan. Tercatat bahwa jumlah kunjungan pasien di tahun 2021 sejumlah
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12,253 orang. Tahun 2022 jumlah kunjungan pasien sebanyak 14.388 orang
yang berarti terjadi peningkatan sebanyak 2.135 pasien atau sekitar 17%, dan
tahun 2023 jumlah pasien mencapai 19.050 orang yang menunjukkan bahwa
terjadi peningkatan kunjungan sebanyak 4.662 orang atau sekitar 32%.
Kemudian pada tahun 2024 jumlah kunjungan pasien mengalami penurunan
yang signifikan yaitu sebanyak 5.123 pasien atau sebesar -27%, dimana pasien

yang berobat pada tahun 2024 sejumlah 13.927 orang.

Puskesmas Kotabaru sebagai penyedia jasa pelayanan kesehatan yang
memiliki jumlah kunjungan setiap periodenya mengalami peningkatan namun
di tahun 2024 mengalami penurunan yang signifikan. ﬁa] ini penting sebagai
acuan dalam pembenahan kualitas pelayanan yang timal. Sehingga
berdasarkan masalah di atas, maka penulis tertarik untuk meneliti tentang
“Analisa Kualitas Pelayanan Pada Puskesmas Kotabaru Kecamatan

Keritang™.

RUMUSAN MASALAH
Dari uraian latar belakang masalah tersebut di atas, maka dapat di

identifikasi masalah sebagai berikut yaitu:

“Bagaimana kualitas pelayanan pada puskesmas kotabaru kecamatan

keritang™?
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C. ﬁJJUﬁN DAN MANFAAT PENELITIAN

1. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini vyaitu untuk menganalisa dan
menjelaskan bagaimana kualitas pelayanan pada puskesmas kotabaru

kecamatan keritang.

?Manfsat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu:

a. Bagi puskesmas, melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan solusi
dan memberikan masukan berupa saran dalam rangka menerapkan kualitas
pelayanan yang lebih efektif lagi bagi puskesmas kotabaru kecamatan
keritang, yang dapat mendorong pasien untuk berobat ?masa yang akan
datang.

b. Bagi penulis, yakni sebagai sarana untuk mengaplikasikan ilmu
pengetahuan yang diperoleh selama masa perkuliahan melalui penulisan
karya ilmiah dan berkaitan dengan manajemen pemasaran.

C. ﬁgi akademisi, dapat dijadikan sebagai bahan acuan bagi peneliti lainnya
yang berminat membahas terhadap permasalahan yang sama dan
menambah perbendaharaan perpustakaan gaku!tas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Islam Indragiri Tembilahan sebagai bahan bacaan.
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D. Sistematika Penulisan
Secara keseluruhan penelitian ini Erdiri dari lima bab dengan sitematika

sebagai berikut:
BAB 1 :  PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan dan manfaat peneitian serta sistematika

penulisan.
BABII : TELAAHPUSTAKA

Bab ini menguraikan teori dasar yang berhubungan dengan
pengertian manajemen pemasaran, pengertian kualitas
pelayanan, dimensi kualitas pelayanan, indikator ﬁalitas
pelayanan dan faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas
pelayanan. Kemudian mengemukakan E:ne]itian terdahulu,

kerangka pemikiran, hipotesis dan variabel penelitian.
BABIIl : mTDDE PENELITIAN

Bab ini antara lain mengemukakan tentang obyek dan waktu
penelitian, jenis dan sumber data, populasi dan sampel, Teknik

pengumpulan data dan analisis data.
BABIV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini peneliti menguraitkan gambaran umum obyek

penelitian, hasil penelitian dan pembahasan.
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BABV : KESIMPULAN DAN SARAN

b3
Yakni menguraikan bagian penutup dar p-embahas.an hasil

penelitian yang menyajikan kesimpulan dan saran.

EAFTAR PUSTAKA

Daftar pustaka sebagai lembar untuk menuliskan identitas sumber

referensi yang sudah digunakan dalam menjalankan penelitian
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BAB 11

TELAAH PUSTAKA

A. Pengertian Manajemen Pemasaran

Eanaj emen pemasaran (marketing management) berasal dari dua kata
yaitu manajemen dan pemasaran. Pemasaran adalah analisis, perencanaan,
implementasi, serta pengendalian dari program-program yang dirancang untuk
menciptakan, membangun dan memelihara pertukaran yang menguntungkan
dengan pembeli sasaran untuk mencapai tujuan perusahaan. Sedangkan
manajemen adalah proses perencanaan (planning), pengorganisasian
(organizing), penggerakan (actuating), pengarahan (directing) dan

pengawasan (controlling) (Satriadi, 2021).

Emajemen pemasaran atau vyang sering disebut marketing
management merupakan salah satu jenis manajemen yang dibutuhkan untuk
semua bisnis, Marketing management ini menyangkut produk atau jasa agar
lebih dikenal konsumen. Oleh sebab itu, pihak perusahaan harus mengerti
diskursus lengkap terkait management marketing ini. Manajemen pemasaran
(marketing management) harus diperhatikan oleh sebuah organisasi atau
perusahaan karena berkontribusi banyak hal untuk kelancaran proses
pemasaran produk. Manajemen pemasaran juga bertugas mengukur dan
menganalisis strategis proses pemasaran suatu perusahaan maupun organisasi.
Manajemen pemasaran bertugas sangat penting dalam perusahaan atau

organisasi karena dengan adanya manajemen pemasaran perusahaan bisa

10

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

merath target pasar yang diinginkan dan mendapat lebih banyak konsumen

(Satriadi, 2021).

Definisi  manajemen pemasaran menurut Sudarsono (2020),
manajemen pemasaran adalah suatu usaha wuntuk merencanakan,
mengimplementasikan (vang terdiri dari kegiatan mengorganisasikan,
mengarahkan, mengkoordinir) serta mengawasi atau mengendalikan kegiatan

pemasaran dalam suatu organisasi agar tercapai tujuan organisasi secara efisien

dan efektif.

Eemuut Suparyanto & Rosad dalam Satriadi (2021) manajemen
pemasaran adalah proses menganalisis, merencanakan, mengatur dan
mengelola program- program yang mencakup pengkonsepan, penetapan harga,
promosi dan distribusi dari produk, jasa dan gagasan yang dirancang utnuk
menciptakan dan memelihara pertukarn yang menguntungkan dengan pasar

sasaran untuk mencapai tujuan perusahaan.

Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen
pemasaran adalah sebuah rangkaian perencanaan, proses pelaksanaan,
pengawasan serta kegiatan pengendalian pemasaran suatu produk, agar sebuah
perusahaan bisa mencapai target secara efektif dan efisien. Adapun manajemen
pemasaran ini dibuat, secara umum dengan tujuan untuk menciptakan sistem,
membangun, serta mempertahankan pertukaran, terhadap produsen dan

konsumen, agar bisa saling memberikan keuntungan.
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B.

engertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan atau customer service ini dapat dibedakan ke dalam
dua kriteria yaitu jenis kualitas pelayanan yvang baik dan kualitas pelayanan
yang buruk. Kualitas pelayanan ini bukanlah suatu hal yang permanen atau
kaku, melainkan fleksibel dan dapat dirubah. Perubahan ini tentunya berupa
peningkatan kualitas pelayanan agar semakin lebih baik lagi. Dalam proses
perubahan kualitas pelayanan tersebut diperlukan beberapa hal untuk
menunjang prosesnya. Misalnya survei atau observasi kepada pelanggan,
termasuk didalamnya berupa masukan, pendapat maupun feedback tentang

pelayanan yang telah diberikan.
Berikut adalah pengertian kualitas pelayanan menurut beberapa ahli:
1. ﬁenurut Tjiptono (2019)

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut dalam memenuhi kebutuhan
pelanggan. Kualitas pelayanan El{ hanya berfokus pada hasil akhir dari
suatu layanan, tetapi juga mencakup seluruh proses dalam penyampaian

layanan itu sendiri.

Tjiptono menekankan bahwa kualitas pelayanan sangat bergantung
pada kesenjangan Enra harapan pelanggan dan persepsi mereka terhadap
layanan yang diberikan. Jika pelanggan merasa bahwa Eanm yang
diterima sesuai atau melebihi harapan, maka kualitas pelayanan dianggap

baik dan berpotensi meningkatkan kepuasan pelanggan. Namun, jika
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layanan yang diberikan Ebih rendah dari harapan, maka pelanggan akan
merasa tidak puas dan berpotensi meninggalkan ?}riman tersebut. Oleh
karena itu, organisasi atau penyedia layanan harus selalu melakukan

evaluasi dan inovasi dalam meningkatkan kualitas layanan.
2.  Menurut Parasuraman dalam Anggraini (2021)

Eualitas pelayanan (service quality) didefinisikan sebagai persepsi
pelanggan terhadap perbedaan antara harapan merecka dan kinerja yang
diterima. Eﬂlit&ﬂ pelayanan adalah ukuran seberapa baik suatu layanan
yang diberikan mampu memenuhi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan

139

terjadi ketika penyedia jasa dapat memberikan layanan yang sesuai atau
bahkan melampaui ekspektasi pelanggan. Jika layanan g diterima
pelanggan lebih baik dari yang diharapkan, maka kualitas layanan dianggap
baik dan pelanggan merasa puas. Sebaliknya, jika layanan yang Rﬁkan

tidak memenuhi harapan, maka pelanggan akan merasa kecewa dan menilai

kualitas layanan sebagai buruk.

3 Hmumt Kotler dan Amstrong dalam Indrasari (2019)

?ualitas pelayanan adalah suatu wupaya untuk memenuhi atau

melampaui harapan pelanggan melalui pemberian layanan yang konsisten,
andal, serta mampu menciptakan kepuasan pelanggan. ?ua!itas pelayanan
tidak hanya berkaitan dengan hasil akhir dari layanan, tetapi juga mencakup
seluruh proses dalam penyampaiannya, termasuk interaksi antara pelanggan

dan penyedia layanan.
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Kotler dan Armstrong menckankan bahwa kualitas pelayanan sangat
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas mereka madap
suatu produk atau jasa. Jika pelanggan merasa bahwa layanan yang diterima
sesual Eau lebih baik dari harapan mereka, maka kepuasan akan meningkat.
Sebaliknya, jika layanan yang diberikan lebih rendah dari ekspektasi,
pelanggan akan merasa kecewa dan kemungkinan besar beralih ke penyedia

layanan lain.

C. Dimensi Kualitas Pelayanan
1. Menurut Tjiptono (2019)

Untuk mengukur Eﬂlitas pelayanan, terdapat lima dimensi utama yang

sering digunakan, yaitu:

a. Reliability (Keandalan) Kemampuan dalam memberikan layanan yang
dijanjikan secara akurat dan dapat diandalkan.

b. Responsiveness (Daya Tanggap) Kesediaan untuk membantu pelanggan
dan memberikan layanan dengan cepat serta tepat waktu.

¢. Assurance (Jaminan) Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka dalam menumbuhkan kepercayaan dan rasa aman
Epmia pelanggan.

d. Empathy (Empati) Kepedulian serta perhatian yang diberikan kepada
pelanggan secara individual.

e. Tangibles (Bukti Fisik) Fasilitas fisik, peralatan, teknologi, dan tampilan

personel yang mencerminkan kualitas layanan.
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2. Menurut Parasuraman dalam Anggraini (2021)

Parasuraman mengembangkan model SERVQUAL, yang merupakan
metode ﬂk mengukur kualitas pelayanan berdasarkan lima dimensi

utama:

a. Reliability (Keandalan) Kemampuan dalam memberikan layanan yang

dijanjikan secara akurat dan dapat diandalkan.

b. Responsiveness (Daya Tanggap) Kesediaan dan kecepatan dalam
membantu pelanggan serta memberikan layanan yang cepat dan tepat.

c. Assurance (Jaminan) Pengetahuan, keterampilan, dan kesopanan
karyawan serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa percaya
dan keamanan kepada pelanggan.

d. Empathy (Empati) Kemampuan memberikan perhatian secara individual
kepada pelanggan, memahami kebutuhan mereka, dan memberikan
layanan yang bersifat personal.

& %ngibfes (Bukti Fisik) Fasilitas fisik, peralatan, tampilan karyawan, dan

semua elemen berwujud yang mendukung citra layanan
3. Emurut Kotler dan Armstrong dalam Indrasari (2019)

Terdapat Pﬁna dimensi utama dalam kualitas pelayanan diantaranya

yaitu;

a. Reliability (Keandalan) Kemampuan perusahaan memberikan layanan

vang akurat, konsisten, dan terpercaya sesuai dengan yang dijanjikan.
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b. Responsiveness (Daya Tanggap) Kesediaan dan kecepatan dalam
membantu pelanggan serta menanggapi kebutuhan mereka.

¢. Assurance (Jaminan) Pengetahuan, keramahan, dan keahlian karyawan
dalam memberikan rasa aman dan kepercayaan gpada pelanggan.

d. Empathy (Empati) Perhatian dan pelayanan yang bersifat personal sesuai
dengan kebutuhan pelanggan.

& %ngfbfes (Bukti Fisik) Fasilitas, peralatan, tampilan karyawan, dan

elemen fisik lain yang mencerminkan kualitas layanan.

D. Eﬁikatur Kualitas Pelayanan
1. Menurut Tjiptono (2019),

kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima indikator utama yang
sering digunakan dalam menilai kepuasan pelanggan. Berikut adalah

penjelasan masing-masing indikator:

a. Tangible (Berwujud) Indikator in1 mencakup semua aspek fisik yang dapat
dilihat oleh pelanggan dalam suatu layanan, seperti:
l. Fasilitas fisik (gedung, peralatan, dan teknologi yang digunakan).
2. Penampilan karyawan (kebersihan, pakaian, dan sikap profesional).

3. Kualitas bahan dan perlengkapan yang digunakan dalam layanan.

Indikator ini penting karena kesan pertama pelanggan sering Kkali

dipengaruhi oleh tampilan fisik suatu layanan.
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b. %ﬁaﬁfﬁw (Keandalan) berkaitan dengan kemampuan penyedia layanan
untuk:
l. Memberikan layanan sesuai dengan janji dan standar yang telah
ditetapkan.
2. Menyediakan layanan dengan konsisten dan akurat.

 ? ﬁemberikan solusi yang tepat sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

Semakin andal svatu layanan, semakin tinggi tingkat kepercayaan

pelanggan.

C; Epﬂmivenﬂss (Daya Tanggap) menunjukkan kesediaan dan kecepatan
karyawan dalam membantu pelanggan, seperti:
. Memberikan layanan dengan cepat dan tepat waktu.
2. Menanggap: pertanyaan, keluhan, atau permintaan pelanggan secara
proaktif.

3. Memiliki sikap ramah dan peduli terhadap kebutuhan pelanggan.

Responsivitas yang tinggi akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas

pelanggan.

d. Assurance (Jaminan) berkaitan dengan rasa aman dan kepercayaan yang
diberikan oleh penyedia layanan kepada pelanggan, meliputi:
I. Kompetensi dan keahlian karyawan dalam melayani pelanggan.
2. Kesopanan dan sikap hormat dalam berinteraksi.

3. Jaminan keamanan dalam transaksi dan penggunaan layanan.

i
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Indikator in1 sangat penting, terutama dalam layanan yang membutuhkan

kepercayaan tinggi, seperti perbankan dan kesehatan.

. Empathy (Empati) mencerminkan perhatian %g diberikan kepada

pelanggan, termasuk:

Kemampuan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan secara
individual.
Memberikan layanan yang personal dan sesuai dengan karakteristik
pelanggan.

Menyediakan akses yang mudah untuk mendapatkan layanan.

138
Empati yang baik akan %niptakan hubungan yang lebih dekat antara

pelanggan dan penyedia layanan.

. Menurut Parasuraman dalam Anggraini (2021)

Eap dimensi memiliki indikator-indikator tersendiri. Yang dikenal

dengan indikator kualitas pelayanan, adalah sebagai berikut:

. Indikator untuk dimensi Tangible, di antaranya:

1.

2.

Kemudahan dalam proses pelayanan.

Penggunaan alat bantu dalam pelayanan.

. Penampilan dalam melayani pelanggan.

Kenyamanan tempat penyedia pelayanan,

. Kedisiplinan pelaku bisnis dalam melakukan pelayanan.

Kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan.
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b. Indikator kualitas pelayanan untuk dimensi Empathy, di antaranya:

1.

2

¥

4,

Pelaku usaha melayani dengan sopan santun dan ramah-tamah.
Menghargai setiap pelanggan.
Mendahulukan kepentingan pelanggan.

Melayani dengan tidak diskriminatif.

c. Indikator kualitas pelayanan untuk dimensi Reliability, yaitu:

1.

.

3

Kecermatan dalam melayani pelanggan.
Standar pelayanan yang jelas.
Kemampuan perusahaan dalam menggunakan alat bantu dalam proses

pelayanan.

d. Indikator kualitas pelayanan untuk dimensi Responsiveness, terdiri dari;

1.

2.

3

4,

1.

&

3.

Merespon dengan baik pelanggan yang ingin mendapatkan pelayanan.
Perusahaan melakukan pelayanan dengan cepat, tepat, dan cermat.
Perusahaan melayani dalam waktu yang tepat.

Semua keluhan pelanggan direspon oleh perusahaan.

. Indikator kualitas pelayanan untuk dimensi Assurance, di antaranya:

Perusahaan memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan
pelanggan.
Perusahaan memberikan jaminan biaya yvang sesuai dengan pelayanan.

Perusahaan memberikan jaminan legalitas.

enurut Kotler dan Armstrong dalam Indrasari (2019)

Indikator kualitas pelayanan melibatkan beberapa aspek yang bisa

digunakan untuk mengukur seberapa baik sebuah pelayanan diberikan
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kepada pelanggan. Berikut adalah indikator-indikator Eli‘-tas pelayanan

tersebut:

. Tangibles (Bukti Fisik)

I. Penampilan fisik fasilitas (misalnya, kebersihan dan desain tempat).

2. Penampilan personel (pakaian, identitas).

3. Peralatan dan material yang digunakan dalam proses pelayanan.

4. Dokumentasi atau alat komunikasi yang digunakan dalam pelayanan.

. Reliability (Keandalan)

. ﬂmampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang konsisten
dan dapat diandalkan.

2. Pelayanan yang sesuai dengan janji atau ekspektasi pelanggan.

3. Akurasi dalam penyampaian layanan tanpa kesalahan.

. Responsiveness (Responsif)

I. Kecepatan dalam merespons permintaan atau pertanyaan pelanggan.

2. Kemampuan untuk mengatasi masalah atau keluhan pelanggan dengan
cepat dan efisien.

3. Keinginan untuk membantu pelanggan.

. Assurance (Jaminan)

I. Pengetahuan dan keterampilan yang dimiliki oleh staf pelayanan.

2. Kemampuan staf untuk menumbuhkan rasa percaya diri pelanggan.

3. Sifat profesionalisme dalam memberikan pelayanan.

4. Keamanan yang dirasakan oleh pelanggan selama berinteraksi dengan

layanan.
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e. Empathy (Empati)
. Kemampuan untuk memberikan perhatian yang personal dan perhatian
terhadap kebutuhan spesifik pelanggan.
2. Pelayanan yang disesuaikan dengan kebutuhan individu pelanggan.
3. Staf yang peduli terhadap perasaan pelanggan dan memperhatikan

kenyamanan mereka.
E. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kulaitas Pelayanan

1. Menurut Tjiptono (2019)

Tjiptono mengemukakan bahwa kualitas pelayanan dipengaruhi oleh

beberapa faktor utama, yaitu:

a. Eﬁaﬁiﬁfy (Keandalan): Kemampuan dalam memberikan layanan yang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

b. Responsiveness (Daya Tanggap): Kesediaan dan kecepatan dalam
membantu pelanggan serta memberikan layanan yang cepat.

c. Assurance (Jaminan): Pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan karyawan
dalam menanamkan kepercayaan kepada pelanggan.

d. Empathy (Empati): Perhatian yang diberikan %aﬂa pelanggan secara
individu.

e. Tangibles (Bukti Fisik): Penampilan fasilitas fisik, peralatan, dan personel

yang mendukung pelayanan.
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2. Menurut Parasuraman dalam Anggraini (2021),

ada lima Enr yang mempengaruhi kualitas pelayanan, Faktor-faktor

tersebut adalah:

a. %ngibfes (Bukti Fisik): Peralatan, fasilitas, karyawan, dan aspek fisik
lainnya yang mempengaruli persepsi pelanggan terhadap kualitas
pelayanan.

b. Ea’fﬂbﬂﬂ_}’ (Keandalan): Kemampuan penyedia layanan untuk memberikan
layanan yang dijanjikan secara tepat dan konsisten.

c. Responsiveness (Daya Tanggap): Kesediaan dan kemampuan untuk
membantu pelanggan dengan cepat dan efisien.

FAssumnﬂe (Jaminan): Kemampuan karyawan untuk meyakinkan pelanggan
dengan pengetahuan, keterampilan, dan sikap profesional.

& Eﬂpﬂt‘hy (Empati): Kemampuan untuk memahami kebutuhan dan perhatian

khusus yang diberikan kepada pelanggan.
3. Menurut Kotler dan Armstrong dalam Indrasar (2019)

Kotler dan Armstrong mengidentifikasi beberapa faktor yang

mempengaruhi kualitas layanan, antara lain;

a. Expectation (Harapan Pelanggan): Kualitas layanan sangat bergantung pada
ekspektasi pelanggan sebelum menerima layanan.
b. Perceived service (Layanan Yang Diterima): Pelanggan menilai layanan

berdasarkan pengalaman nyata mereka.
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c. Service performance (Kinerja Layanan): Standar dan proses layanan yang
diterapkan oleh perusahaan.

d. ﬁrﬂ of Mouth (Dari Mulut Ke Mulut): Pengaruh opini dari pelanggan lain
terhadap persepsi kualitas layanan.

e. Personal Needs (ﬂmtuhaﬂ Pribadi): Setiap pelanggan memiliki kebutuhan
yang berbeda, yang dapat mempengaruhi penilaian mereka terhadap

layanan.

F. Enelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu dapat dijadikan sebagai bahan referensi atau acuan
yang dapat menunjang bagi peneliti berikutnya dan merupakan dasar dalam
menentukan rancangan penelitian selanjutnya, Berikut ini beberapa hasil

penelitian sebelumnya, yaitu:

Table 4: Penelitian Terdahulu

F”'“‘“ Judul Variabel
eneliti Peneliti P
nelitian Penelitian o -
No Dan Hasil singkat Penelitian
Tahun dan Lem[:!ag;a dan !flat
Penerbit Analisis
Penelitian E
1. | Sueci Pengaruh Variabel erdasarkan hasil analisis
mdilla | Kualitas Penelitian: deskriptif data penelitian
eandy, Pelayanan Kualitas mengenai variabel kualitas
2020 Terhadap Pelayanan, pelayanan dapat
Kepuasan dan disimpulkan bahwa masih
Pasien Pada | Kepuasan bany nilai di bawah
Bagian Rawat | Pasien. rata-rata, Berdasarkan hasil
Jalan Alat uji parsial pada bukti fisik
Puskesmas Analisis: menunjukan bahwa terdapat
Kalapanungg | Analisis pengaruh signifikan
al. Deskriptif, terhadap kepuasan
Fakultas Analisis pelanggan pada rawat jalan
Ekonomi dan | regresi dan | Puskesmas Kalapanunggal.
Bisnis korelasi Dan untuk hasil porsentase
lmier tanggapan responden
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Nama

-~ Judul Variabel
E i Penelitian Penelitian :
0 Dan d Hasil singkat Penelitian
Tahun an Lenﬂ:fag dan Alat
Penerbit Analisis
Penelitian
Universitas berganda, mengenai variabel
Pakuan Bogor. | uji hipotesis | Kepuasan Pelanggan/
koefisien K.onsumen berdasarkan dan
regresi hasil wji  parsial dan
secara koesioner dari 100
pasial. responden masih di bawah
rata-rata yakni kriteria baik
hanya mendapatkan
76,56%.
2 ﬁilanﬂa Pengaruh Variabel Eerdasarkan hasil
Hafid, 2024 | Kualitas Felitian: penelitian dan pembahasan,
Pelayanan ualitas maka dapat disimpulkan
Terhadap Pelayanan, bahwa variabel kualitas
Kepuasan dan pelayanan berpengaruh
Pasien Pada | Kepuasan positif  dan  signifikan
Puskesmas Pasien. terhadap kepuasan pasien.
Salomekko Alat Hal ini berarti ketika
Kabupaten Analisis: kualitas pelayanan
Bone. program | Analisis ditingkatkan maka akan
studi Deskriptif, berdampak pada kepuasan
manajemen Uji  Kualitas | pasien.
fakultas Data,
ekonomi dan | Analisis
bisnis Regresi
universitas Linear
muhammadi- | Sederhana
yah makassar
3 ﬁﬁann, Analisa Variabel dentifikasi kualitas layanan
Sukaris, Kualitas Penelitian: yang harus  diterapkan
2022 Layanan pada | Kualitas supplier  yaitu tercatat
CV. Pelayanan sebagai  vendor  yang
Singoyudho Alat memiliki sertifikat AK3 dan
Efﬂl’ltﬂrﬂ, Anahsis: up | CSMS, menerapkan 6 on
gram Studi | matenal yaitu on safety, on time, on
Manajemen, scope, on quality, on cost
Fakultas dan on clean, memiliki
Ekonomi dan pengalaman pekerjaan,
Bisnis, kualifikasi kualitas barang
Universitas yang dibuktikan dengan uji
Muhammad- material serta kecepatan
yah Gresik. pengiriman, sistem
pembayaran berupa tagihan
tidak secara cash.
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Nama

Peneliti Judul \"'nrii‘ttfel
Eﬂ Dan Bematiny. e Hasil singkat Penelitian
Tahun dan Leml:fag dan Alat
Penerbit Analisis
%neliﬂan
4, irotul Analisis Variabel meskipun Puskesmas
Luthfiyah Kualitas penelitian: Porong telah berupaya
dan Imelda | Pelayanan Kualitas meningkatkan kualitas
Dian Kesehatan di | Pelayanan layanan melalu
Rahmawati | Puskesmas Alat analisis: | implementasi SOP vang
2024 Porong metode ketat, pencapaian akreditasi
Kabupaten analisis paripurna, dan penyediaan
Sidoarjo. Collaiz. saluran pengaduan, masih
Program Studi terdapat kesenjangan antara
Administrasi persepsi  internal  dan
Publik, pengalaman nyata pasien.
Universitas Oleh karena itu, perbaikan
Muhammadiy lebih  lanjut  diperlukan
ah Sidoarjo. dengan  menitikberatkan
pada umpan balik pasien
serta peningkatan
komunikasi antara
E Puskesmas dan masyarakat.
5. uzahir Analisis Variable Puskesmas Medang
Arfan Kualitas penelitian: Kampai telah memberikan
2022 Pelayanan Kualitas pelayanan yang baik dalam
Kesehatan Pelayanan berbagai aspek, termasuk
Pada Kesehatan fasilitas, keandalan,
Puskesmas g responsivitas, keterampilan
Medang alisis: petugas, dan em?i
Kampai di | data terhadap pasien. Faktor
ta Dumai. | reduction penghambat pelayanan
jurusan  ilmu | (reduksi kesehatan di Puskesmas
administrasi data), data | Medang Kampai terkait
negara fakultas | display SDM Kesehatan dan
ekonomi dan | (penyajian Fasilitas Kantor yaitu
ilmu sosial | data) jaringan internet yakni
universitas Wifi/jaringan yang sering
islam  negen susdah di akses padahal
sultan  syarif wifi adalah perangkat yang
kasim. dibutuhkan masyarakat
dalam memberikan
pelayanan kepada
masyarakat.
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G. Kerangka Pemikiran
Kerangka pemikiran menjelaskan mengenai proses berfikir peneliti
dalam rangka mengadakan penelitian tentang Kualitas Pelayanan Pada
Puskesmas Kotabaru. ﬁ landasan teori yang telah dikemukakan diatas maka

dibuat kerangka pemikiran s’:ebagai berikut:

Tangibles (Bukti
Fisik) (X1) ™

Reliability
(Kehandalan) (X5)

Responsiveness Kualitas Pelayanan (Y)
(Daya Tanggap) (X;)

A

Assurance (Jaminan)
(X4)

Empathy (Empati)
(Xs)

Sumber: Tjiptono (2019)

H. Eiputesis
Dari rumusan masalah dan uraian telaah pustaka yang telah di

kemukakan di atas, maka penulis sajikan hipotesis sebagai berikut.

1. Diduga tangibles (bukti fisik) (X Jpcipmgamh terhadap kualitas pelayanan
(Y) pada Puskesmas Kotabaru Kecamatan Keritang.
2. Diduga reliability (kehandalan) (X:) berpengaruh terhadap kualitas

pelayanan (Y) pada Puskesmas Kotabaru Kecamatan Keritang.
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3. Diduga Erpami veness (daya tanggap) (X3) berpengaruh terhadap kualitas
pelayanan (Y) pada Puskesmas Kotabaru Kecamatan Keritang.

4. Diduga %umnc& (jaminan) (X4) berpengaruh terhadap kualitas pelayanan
(Y) pada Puskesmas Kotabaru Kecamatan Keritang.

5. Dhduga empathy gnpati} (Xs) berpengaruh terhadap kualitas pelayanan (Y)
pada Puskesmas Kotabaru Kecamatan Keritang.

6. Diduga tangibles Eku fisik) (X), reliability (keandalan) (Xa),
responsiveness (daya tanggap) (X3), assurance (jaminan) (Xs), dan empathy
(empati) (Xs) secara bersama-sama dan simultan berpengaruh terhadap

kualitas pelayanan (Y) pada Puskesmas Kotabaru Kecamatan Keritang.

Variabel Penelitian
?Efinisi operasional variabel merupakan penjelasan dari masing-
masing variabel yang digunakan dalam penelitian, konsep, indikator dan sub

indikator.

Table 5: Operasional Variabel Penelitian:

Konsep Indikator Sub ﬁ!kﬂtﬂr
Kualitas Tangibles a. Fasilitas fisik (gedung, peralatan, dan
Pelayanan | (Bukti  Fisik) teknologi yang digunakan).
(Y) (X1) b. Penampilan karyawan (kebersihan,

pakaian, dan sikap profesional).
¢. Kualitas bahan dan perlengkapan yang
digunakan dalam layanan.

Menurut
Tjiptono
(2019)

Reliability a. Memberikan layanan sesuai dengan janji

(keandalan) dan standar yang telah ditetapkan.

(X2) b. Menyediakan layanan dengan konsisten
dan akurat.

c¢. Memberikan solusi vang tepat sesuai
dengan kebutuhan pelanggan.
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Konsep

Indikator

Sub Indikator

Responsiveness
(Daya
Tanggap) (X3)

. Memberikan layanan dengan cepat dan

tepat waktu.

. Menanggapi pertanyaan, keluhan, atau

permintaan pelanggan secara proaktif.

. Memiliki sikap ramah dan peduli

terhadap kebutuhan pelanggan.

Assurance

(Jaminan) (X4)

. Kompetensi dan keahlian karyawan

dalam melayani pelanggan.

. Kesopanan dan sikap hormat dalam

berinteraksi.

. Jaminan keamanan dalam transaksi dan

penggunaan layanan.

Empathy
(empati) (Xs)

. Kemampuan memahami kebutuhan dan

keinginan pelanggan secara individual.

. Memberikan layanan yang personal dan

sesuai dengan karakteristik pelanggan.

. Menyediakan akses yang mudah untuk

mendapatkan layanan.
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ﬂﬂ 1

METODE PENELITIAN

A. Obyek dan Waktu Penelitian

Dalam penelitian ini peneliti melakukan penelitian pada Puskesmas

Kotabaru Kecamatan Keritang. E’aktu penelitian ini di mulai dari Bulan Juli

2024 sampai selesai.

B. Jenis dan Sumber Data

1.

Jenis Data

Elam mengukur bagaimana kualitas pelayanan pada Puskesmas
Kotabaru maka penulis menggunakan metode penelitian deskriptif
pendekatan kuantitatif. Variabel Penelitian dan Operasionalisasi Variabel
yaitu “kualitas pelayanan™. Variabel ini merupakan variabel bebas yang
artinya dalam penelitian ini tidak dapat diatur oleh peneliti, namun memiliki
keanekaragaman nilai. Variabel tersebut dapat peneliti turunkan menjadi
lima dimensi (x). Kelima dimensi tersebut dapat peneliti jabarkan menjadi
ﬁngi&fes (Bukti Fisik) (x1), Reliability (keandalan) (x2), Responsiveness

(Daya Tanggap) (x3), Assurance (jaminan) (x4), dan Empathy (empati) (xs).

Sumber Data

=

Sumber Data pada -::Iitian ini terdiri dari data primer dan data

sekunder sebagai berikut:
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a. Data Primer

Data primer adalah data yang dikumpulkan sccara langsung dari sumber
pertama atau dafa yang belum pernah dikumpulkan sebelumnya. Data ini
diperoleh melalui metode penelitian seperti survei, wawancara, observasi,
atau eksperimen. Peneliti atau penulis melakukan pengumpulan data primer
dengan tujuan untuk menjawab pertanyaan penelitian yang spesifik. Contoh
data primer bisa berupa hasil survei yang langsung dilakukan oleh peneliti

dengan mewawancarai responden atau mengamati keadaan secara langsung.
171
Dengan demikian data ptimer pada penelitian ini adalah pasien pada

Puskesmas Kotabaru Kecamatan Keritang.
b. Et& Sekunder

Data sekunder adalah data yang telah dikumpulkan oleh pihak lain atau
data yang telah ada sebelumnya. Data ini dikumpulkan untuk tujuan lain dan
bisa digunakan oleh peneliti atau penulis dalam penelitian mereka. Data

sckunder bisa berupa data dari lembaga pemerintah, institusi penelitian,

jurnal ilmiah, buku, atau sumber-sumber lain yang terdokumentasi dengan
baik. Data sekunder pada penelitian ini diperoleh langsung pada Puskesmas

Kotabaru Kecamatan Keritang.

C. Populasi dan Sampel

1. Populasi
Populasi menurut Sugiyono (2017) adalah wilayah generalisasi yang

terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
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tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Populasi bukan hanya manusia tetapi juga objek dan benda-
benda alam yang lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada
objek atau objek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik atau
sifat yang dimiliki oleh subjek atau objek tersebut. Yang dijadikan sebagai
populasi dalam penelitian ini adalah pasien pada Puskesmas Kotabaru
Kecamatan Keritang. Jumlah pasien yang berobat di puskesmas kotabaru
pada tahun 2024 adalah 13.927 orang.

Sampel

Sampel merupakan bagian dari populasi yang digunakan untuk
penelitian. Menurut Sugiyono (2017) sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. untuk menentukan

besarnya sampel yang akan diteliti, peneliti menggunakan rumus slovin

yaitu sebagai berikut:

“1+N(ed)

Keterangan:
n = jumlah sampel

N = jumlah populasi

e = batas kesalahan maksimal yang ditolerir dalam sampel alias tingkat
signifikansi adalah 0,05 (5%) atau 0,01 (1%)
Jadi, dengan populasi 13.927 orang, jumlah sampel yang dibutuhkan

sekitar 100 responden untuk mendapatkan hasil yang representatif.
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D. velmik Pengumpulan Data

Teknik Pengumpulan Data merupakan langkah yang paling utama
dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian ini adalah mendapatkan
data. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak akan
mendapatkan data yang memenuhi standar data yang diterapkan. Dalam
penelitian kualitatif, data yang dikumpulkan dalam penelitian ini berupa kata-
kata tertulis atau lisan dari orang-orang atau dari perilaku yang dapat diamati,
teknik yang digunakan untuk proses pengumpulan data dalam penelitian ini
sebagai berikut:

a. Observasi

observasi merupakan suatu proses pengamatan yang kompleks yang
tersusun dari berbagai proses biologis dan psikologis sehingga dapat di

ketahui fakta yang ada objek penelitian (Sugiyono 2017).
b. E’awancara

Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar informasi

dan ide melalui tanya jawab, schingga dapat dikonstruksikan makna dalam

suatu topik tertentu (Sugiyono 2017).
C. Eun:sinnf.':r

Menurut Sugiyono (2017) angket atau kuesioner merupakan teknik

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat
pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. Tipe

pertanyaan dalam angket dibagi menjadi dua, yaitu: terbuka dan tertutup.
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Pertanyaan terbuka adalah pertanyaan yang mengharapkan responden untuk
menuliskan jawabannya berbentuk uraian tentang sesuatu hal. Sebaliknya
pertanyaan tertutup adalah pertanyaan yang mengharapkan jawaban singkat
atau mengharapkan responden untuk memilih salah satu alternatif jawaban

dari setiap pertanyaan yang telah tersedia.

d. Eﬂi Pustaka

Studi pustaka yakni data-data yang diperoleh dari pendapat para ahli
169
y}g akan dipakai dalam proses penelitian, yang dilengkapi dengan alat-

alat uji statistik terhadap hasil analisis.

E. Analisis Data

Menurut Sugiyono (2017) Dalam penelitian kuantitatif, analisis data
merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden atau sumber data lain
terkumpul. Kegiatan dalam analisis data adalah mengelompokkan data
berdasarkan variabel dan jenis responden, mentabulasi data berdasarkan
variabel seluruh responden, menyajikan data setiap variabel yang diteliti,
melakukan perhitungan untuk menjawab rumusan masalah, dan melakukan
perhitungan untuk menguji hipotesis yang telah diajukan. ﬂalisis kuantitatif
yakni melalui analisis statistik dengan bantuan program SPSS. Yang mana
analisis kuantitatif untuk mengukur atau mengetahui sejauh mana pengaruh
F;mgfhi’ﬁ (Bukti Fisik) (x1). Reliability (keandalan) (x:), Responsiveness
(Daya Tanggap) (x3), Assurance (Jaminan) (x4), dan Empathy (empati) (Xs)

terhadap kualitas pelayanan (Y') yakni sebagai berikut:
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. Uji Kualitas data
: al Validitas

Menurut Sugiyono (2017) instrumen yang valid berarti alat ukur yang
digunakan untuk mendapatkan data (mengukur) itu valid. Valid berarti
instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya
diukur. Menurut Sugiyono (2017) alisis faktor dilakukan dengan cara
mengkorelasikan jumlah skor faktor dengan skor total. bila korelasi tiap
faktor tersebut positif dan besarnya 0,3 ke atas maka faktor tersebut
merupakan construct yang kuat.
. Uji Reliabilitas

53
Menurut Ghozali (2019), uji reliabilitas digunakan untuk mengukur

sejauh mana suatu instrumen penelitian, seperti kuesioner, dapat
memberikan hasil yang konsisten dan stabil %am mengukur variabel atau
konstruk yang dimaksud. Reliabilitas penting untuk memastikan bahwa data
vang diperoleh dapat dipercaya dan konsisten ketika instrumen yvang sama
digunakan dalam waktu yang berbeda atau oleh responden yang berbeda.
Eﬂgukuran reliabilitas dilakukan dengan cara one shot atau pengukuran
sekali saja dengan alat bantu SPSS uji statistik Cronbach Alpha (o). Suatu
konstruk atau variabel dikatakan reliable jika memberikan nilai Cronbach
Alpha=0.60. Berikut adalah interpretasi umum terhadap nilai Cronbach

Alpha:

. «>0.90: Reliabilitas sangat baik
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2. 0,80 <a<0,90: Reliabilitas baik
3. 0,70 < a < 0,80: Reliabilitas cukup baik
4. ﬁ) < a = 0,70: Reliabilitas dapat diterima

5. a=0,60: Reliabilitas rendah, instrumen kurang konsisten

ﬁlai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,60 menunjukkan bahwa
instrumen Ersehut dapat digunakan dengan baik untuk mengukur konstruk

atau variabel yang dimaksud.

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Menurut Ghozali (2018) uji normalitas dilakukan untuk menguji
apakah dalam model regresi variabel independen dan variabel dependen
atau keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak. Apabila variabel
tidak berdistribusi secara normal maka hasil uji statistik akan mengalami

penurunan.

. Uji Multikolinearitas

Multikolinearitas E‘H}l suatu kondisi dimana terdapat korelasi atau
hubungan linier yang tinggi ta;r variabel independen dalam model regresi.
Kondisi in1 dapat menyebabkan kesulitan dalam menentukan pengaruh
masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen karena

variabel independen saling mempengaruhi satu sama lain.
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Menurut Ghozali (2018), ujl multikolinearitas dilakukan untuk
mengidentifikasi ada tidaknya korelasi tinggi antar variabel bebas
(independen). Jika terdapat multikolinearitas, maka koefisien regresi bisa
menjadi tidak stabil dan sulit diinterpretasikan.

¢. Uji Heterokedastisitas

Heteroskedastisitas adalah suatu kondisi dimana varians dari error
(residual) dalam model regresi tidak konstan untuk semua pengamatan.
Dengan kata lain, penyebaran residual tidak merata di seluruh nilai variabel

independen, schingga melanggar salah satu asumsi klasik regresi yaitu

homoskedastisitas (varians residual konstan).
Eenurm Ghozali (2018), uji heteroskedastisitas penting dilakukan
untuk memastikan bahwa model regresi memenuhi asumsi klasik agar

estimasi koefisien regresi menjadi efisien dan valid.

3 Enalisis Regresi Linear Berganda

Metode ini untuk meramalkan berapa kuatnya pengaruh masing-masing
variabel bebas terhadap variabel terikat. Model peramalan regresi linier
berganda menurut Sugiyono (2017) yang sesuai dengan hipotesis yang

diajukan adalah:
Y=atbl x1+b2 x2+b3 x3+ bd x4+ b5 x5+ ¢

Dimana :
Y = Kualitas Pelayanan

a = konstanta
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bl = koefisien regresi variabel bebas

X1 = Bukti Fisik (tangible)

X2 = Keandalan (reliability)

X3 = Ketanggapan (responsiveness)

X4 = Jaminan (assurance)

X5 = Empati (empathy)

e = standar error

Uji Hipotesis

a. Koefisien Determinasi

aozali (2021) mengemukakan bahwa koefisien determinasi (R?) pada

intinya bertujuan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah

antara nol dan satu.

EUji t (Uji Parsial)

LX)

Uji t digunakan untuk menguji signifikansi pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen secara parsial. Menurut Ghozali
(2019), uji t dilakukan dengan membandingkan nilai t hitung dengan t tabel
Eﬁ tingkat signifikansi tertentu (misalnya, 0,05). Jika ﬁmmg lebih besar
dari t tabel dan nilai signifikansi kurang dari 0,05, maka variabel independen

tersebut memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
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C. Ei f (Uji Simultan)

Uji pengaruh simultan digunakan untuk mengetahui apakah variabel
independen secara bersama-sama atau simultan mempengaruhi variabel
dependen menurut Ghozali (2021). Uji statistik f pada dasarnya
menunjukkan apakah semua variabel independen yang dimasukkan dalam
model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel terikat.
Pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai f hitung dengan f table

pada derajat kesalahan 5% (u=0.05).
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EBW

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian

1. Profil Puskesmas kotabaru kecamatan Keritang
Ejskesmas kotabaru kecamatan merupakan puskesmas pertama yang
didirikan pada tahun 1993 yang memiliki letak strategis di pusat desa kotabaru
kecamatan keritang sehingga mudah di jangkau.ﬁalam menjalankan tugasnya
Puskesmas Kotabaru Seberida sangat berpegang teguh terhadap visi dan misi
yang dimana akan menjadikan Puskesmas yang dapat Mewujudkan masyarakat
sehat bagi masyarakat dan dapat menjaga amanah yang di percayakan oleh
masyarakat kepada Puskesmas. Melayani sepenuh hati dan selalu berusaha
meningkatkan keahlian sumber daya manusia pada bidangnya masing-masing
agar dapat meningkatkan pelayanan kesehatan yang bermutu dan dapat
dijangkau oleh masyarakat.
E Visi dan Misi Puskesmas Kotabatu Kecamatan Keritang
a. Visi Puskesmas : Mewujudkan Masyarakat Keritang Sechat 2028
b. Misi Puskesmas :
1) Memberikan Pelayanan Kesehatan yang bermutu dan bermanfaat bagi
Masyarakat Wilayah Kerja UPT Puskesmas Kotabaru.
B Mengubah kebiasaan masyarakat menuju hidup sehat

3) Mengerahkan dan memberdayakan masyarakat untuk hidup sehat.
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3. gmktnr Organisasi Puskesmas Kotabaru Kecamatan Keritang

Imieg

b IMATY krclle
W bt i T
0w | Rl A, . (a 304 VT § 1
Ma et BN
e Sion s | [ | Pingslsabn
| ROSAAN, b N LANTHA TSR, A 18

i
ROV T £

.El.ﬂ_l.{l.l.'dl .‘il =EP I;ﬂ
i

[
5
=
£
il
&

Fruma
M. SESMR D0

HINTREHATY me i

T ."_'ll-l'l.'-i-!r—TﬂT.'l'-'-'
L i L oy

-mumn'ru r..'a-

i}

41 LW WYL Imgny

Lo v
RLRAMINA: o kerd Met
|
Yok
RAD(TAM, .

Sumber: Arsip Puskesmas Kotabaru kecamatan ketitang 2024

G Toa Unay
ABUTEN ML SN
| I
‘L‘ Srpay [ e |
[ oomon ss
| I
L ki
N A DO & (o OURN S, ke
G, e
UM bese * Ul idwaan
Mo MDD G | | 4 GUSMNT, Sds i Ltrazeer
g N RHN
=— — -
TR LD, M BERANLT, e i Laberzarun AYLIIIN ik, S
Whd || heulbebed | | Paslblsing
5 * N LA LA S B
PRSNG| [ el — o SR DEL S g
I 0G5, §.Fom mq
M | NMANAT, v W
F GUSTNNT] ek | ) WUMAMINGS I, R e na Rt 1 LN WAL

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Adapun uraian tugasnya adalah:
Kepala Puskesmas Kotabaru Seberida

a.

Tugas dan Fungsi:

p A

Melaksanakan fungsi-fungsi manajemen, bimbingan dan supervisi.

Mengadakan koordinasi di tingkat kecamatan.

. Sebagai penggerak pembangunan kesehatan di tingkat kecamatan.

Sebagai tenaga ahli pendamping Camat.

. Mengkoordinir dan bertanggung jawab terhadap semua kegiatan di

puskesmas.

. membina peran serta masyarakat di wilayah kerjanya dalam rangka

kemampuan untuk hidup schat.

. memberikan pelayanan kesehatan secara menyeluruh dan masyarakat di

wilayah kerjanya.

Kepala Sub Bagian Tata Usaha

Tugas dan Fungsi:

I‘i

2

3

Merencanakan dan mengevaluasi kegiatan di unit TU.
Mengkoordinir dan berperan aktif terhadap kegiatan di unit TU.
Menggantikan tugas Kepala Puskesmas bila Kepala Puskesmas

berhalangan hadir.
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c. Koordinator UKM

Tugas dan Fungsi:

1. Mengkoordinir dan bertanggung jawab dalam penyusunan perencanaan
dan evaluasi kegiatan diunit promosi kesehatan, KIA/KB, gizi, keschatan
lingkungan, UKS dan pelayanan keperawatan kesehatan masyarakat.

2. Mengkoordinir dan berperan aktif terhadap kegiatan di unitnya.

d. Promosi Kesehatan
Tugas dan Fungsi:

1. Mengkoordinir dan bertanggung jawab terhadap semua kegiatan
promosi kesehatan di wilayah kerja puskesmas.
2. Perencanaan, pelaksanaan dan evaluasi kegiatan promosi dilakukan

bersama-sama dengan koordinator program yang terkait.

Hasil Penelitian

Karakteristik @Eﬂpﬂndﬂﬂ
Karakteristik responden merupakan ragam latar belakang yang dimiliki
responden itu sendiri. Karakteristik ini untuk melihat latar belakang pcunden
yang difokuskan pada jenis kelamin dan usia responden. Hasil yang didapat
adalah:
a. Espnndm berdasarkan jenis kelamin

Untuk melihat jumlah responden berdasarkan jenis kelamin dapat

dilihat pada tabel berikut.
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Table 6: Jumlah Eespond:n Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase %
1. | Laki-laki 37 37
2. | Perempuan 63 63
Jumlah 100 100

Sumber : Data Hasil Penelitian Lapangan, 2025

Berdasarkan data diatas, dann 100 orang responden yang diteliti
sebanyak 37% merupakan responden berjenis kelamin laki-laki kemudian
sebanyak 63% merupakan responden berjenis kelamin perempuan. Maka
dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa responden dalam penelitian ini

didominasi oleh pengunjung pasien yang berjenis kelamin perempuan.

. Responden berdasarkan usia
Untuk melihat jumlah responden berdasarkan usia dapat dilihat pada

tabel berikut.

Table 7: Jumlah Eespnnden Berdasarkan Usia

No Usia Jumlah Persentase %
1. | <20 Tahun 5 3
2. | 20 — 29 Tahun 23 23
3. | 30 -39 Tahun 34 34
4. | 40 — 49 Tahun 26 26
5. | 50 Tahun 12 12
Jumlah 100 100

Sumber : Data Hasil Penelitian Lapangan, 2025

Berdasarkan data di atas, dari 100 orang responden yang diteliti
urutan nilai persentase yang paling tinggi sampai paling rendah yaitu

responden dengan usia 30-39 tahun memiliki persentase sebanyak 34%,
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responden dengan usia 40-49 tahun memiliki persentase sebanyak 26%,
responden dengan usia 20-29 tahun memiliki persentase sebanyak 23%,
responden dengan usia >50 tahun memiliki persentase sebanyak 12%,
kemudian responden dengan usia <20 tahun memiliki persentase sebanyak
5%. Maka dapat disimpulkan bahwa responden terbanyak pada penelitian

ini adalah responden dengan usia 30-39 tahun.

2. Analisis Per Variabel Atau Sub-Variabel

Eehagai usaha dalam bidang jasa, kualitas pelayanan merupakan suatu
faktor penting dalam menentukan kelangsungan dan keberhasilan usaha.
Pelayanan digambarkan sebagai upaya dalam memenuhi kebutuhan dan
keinginan pasien Puskesmas Kotabaru kecamatan keritang, pada masing-
masing pertanyaan riabn:l bebas yang terdiri dan Tangible (Bukti Fisik) X,
Reliability (Keandalan) X; Responsivness (Daya Tanggap) Xi, Assurance
(Jaminan) Xs, Dan Emphaty (Empati) Xs, terhadap variabel terikat atau
dependen, yaitu kualitas pelayanan (Y), dapat memberikan wawasan yang
mendalam tentang kualitas pelayanan pada puskesmas kotabaru.

a. Tangibles (Bukti Fisik) X
Untuk mengetahui tanggapan dari responden yvang berkaitan dengan

Tangibles (Bukti Fisik) X, pada Kualitas Pelayanan Puskesmas Kotabaru,

%pat dilihat pada tabel berikut :
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Table 8: tanggapan responden tentang variabel Tangibles (Bukti Fisik) X,

Pertanyaan g S |RR | TS | STS Rata-

No | Tangibles (Bukti | (5) | (4) | (3) | (2) | (1) | Jml Rangking
. 4 rata
Fisik) X,

Fasilitas Fisik

1 | Puskesmas Bersth| 6 | 90 | 4 - - 402 | 4,02 3
Dan Rapi
Bangunan

2 | Puskesmas Terlihat | 5 (92| 3 - - 402 | 4,02 2
Terawat
Puskesmas

3 |Yemillki — Ruang| ¢ g3 | 1 [ .| . |405| 405 !
unggu Yang
Nyaman
Ruang Periksa
Memiliki

4 Pencabayaii. D 5 |89 | 5 1 - 389 | 3,89 4
Ventilasi Yang Baik
Toilet Di

5 | Puskesmas Bersith| 4 |41 | 29 | 26 - 323 | 3,23 5
Dan Terawat

Jumlah 19,21

a-rata 3.84

umber : Data Hasil Penelitian Lapangan, 2025

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa Puskesmas
mendapatkan skor tertinggi pada fasilitas ruang tunggu yang nyaman Eengan
nilai rata-rata 4,05. Hal ini mengindikasikan bahwa puskesmas telah berhasil

menciptakan suasana yang nyaman bagi pengunjung atau pasien saat

menunggu. Kenyamanan ini berhubungan dengan pengaturan ruang yang baik,

kursi yang cukup, serta suhu ruangan yang terjaga.

Kebersihan dan keterawatan bangunan puskesmas juga mendapat skor
yang baik, namun ada ruang untuk peningkatan. Bangunan yang terawat
merupakan faktor penting dalam menciptakan kesan pertama yang baik bag

pasien atau pengunjung, vang dapat mempengaruhi persepsi mereka terhadap
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kualitas pelayanan yang diberikan. Selanjutnya ruang periksa dengan
pencahayaan dan ventilasi yang baik masih menunjukkan hasil yang relatif
positif. Penting untuk memastikan bahwa pencahayaan yang cukup dan
ventilasi yang baik tersedia di setiap ruang periksa, karena ini1 berhubungan

langsung dengan kenyamanan dan kesehatan pasien.

Hasil yang lebih rendah pada fasilitas toilet yaitu 3,23, dan menempat
peringkat kelima. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas kebersihan dan
perawatan toilet di puskesmas masih menjadi area yang perlu perhatian lebih.
Banyak responden yang memberikan penilaian rendah terhadap kondisi toilet,
yang dapat mencerminkan kurangnya perhatian terhadap kebersihan fasilitas
tersebut. Toilet yang bersih dan terawat sangat penting untuk menjaga

kenyamanan dan kebersihan lingkungan puskesmas.

b. Reliability (Keandalan) X:
Untuk mengetahui tanggapan dari responden yang berkaitan dengan
Reliability (Keandalan) pada Kualitas Pelayanan Puskesmas Kotabaru, Epat

dilihat pada tabel berikut :

Table 9: tanggapan responden tentang variabel reliability (keandalan) X;

Pertanyaan g S | RR | TS | STS Rt

No | Reliability G @@ |@] M |Jmi| T | Rangking
(Keandalan) X2
Petugas

j [[Sivenkin 08| 7 | 1| - |401] 401 3
Pelayanan  Secara
Konsisten

p |FPuskesmas Mampu| , |6 | 13 | 4 | . |386/ 3.86 5
Menvelesaikan
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Pertanyaan SS| S |RR | TS | STS T——
No | Reliability 5@ 3|2 (D) | Jml P Rangking
(Keandalan)
Keluhan Pasien
Dengan Baik
Petugas Medis
§ | Tasekah s 8|12 1| - [301)391| 4
Diagnosa Yang
Akurat
Obat Yang
Diberikan  Sesuai
4 Resep Dait T 19| 3 - - 404 | 4.04 1
Kebutuhan
Petugas
5 | Bertanggungjawab 6 B9 | 5 - - |1 401 | 4,01 2
Terhadap Tugasnya
Jumlah 19,83
?ﬂa—rma 3,96
umber : Data Hasil Penelitian Lapangan, 2025

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan tanggapan responden terhadap
variabel Reliability (Keandalan) X; dalam konteks Kualitas Pelayanan Pada
Puskesmas Kotabaru. Secara umum, responden memberikan penilaian yang
positif terhadap I;cqa}ranan yang diberikan oleh petugas medis dan petugas di
Puskesmas, dengan rata-rata nilai sekitar 3,96. Ini menunjukkan awa

sebagian besar responden merasa puas dengan pelayanan yang diterima.

Aspek yang mendapat penilaian tertinggi adalah Obat yang Diberikan
Sesuai Resep dan Kebutuhan dengan skor gta—rala 4,04. Hal ini menunjukkan
bahwa responden sangat menghargai ketepatan pemberian obat yang sesuai
dengan resep dan kebutuhan medis mereka. Aspek dengan penilaian terendah
adalah Puskesmas Mampu Menyelesaikan Keluhan Pasien Dengan Baik,
dengan skor rata-rata 3,86 dan peringkat. Im menunjukkan adanya

kekhawatiran atau ketidakpuasan sebagian responden terhadap kemampuan

47

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Puskesmas dalam menyelesatkan keluhan pasien dengan baik. Secara

pelayanan yang diberikan oleh petugas di Puskesmas, namun masih ada area

keseluruhan, dapat disimpulkan bahwa responden cukup puas dengan

yang perlu diperbaiki, terutama dalam hal penyelesaian keluhan pasien.

C. Responsiveness (Dayva Tanggap) X

Responsiveness (Daya Tanggap) X; pada Kualitas Pelayanan Puskesmas

Kotabaru,

Table 10: tanggapan responden tentang variabel responsivesess (daya tanggap)

Untuk mengetahui tanggapan dari responden yang berkaitan dengan

pat dilihat pada tabel berikut :

X3
Pertanvaan E S | RR | TS | STS
Responsiveness 5) 4|3 2 1 Rata- ’
No | Responsiveness 6 [@]0)[@ M | |Rate | gy
X3
Petugas cepat
1 | merespon keluhan | 5 |68 | 22 | § - 373 | 3,73 4
pasien
Petugas sigap dalam
2 | memberikan 4 | 84| 11 1 - 391 | 3,91 2
informasi
Petugas  bersedia
3 | menjawab . 21926 |- | - [39%]| 396 |
pertanyaan  pasien
dengan jelas
Petugas tidak
4 | menunda-nunda 5160 18 | 17 - 353 | 3,53 5
pelayanan
Proses administrasi
5 | berlangsung cepat | 4 [ 79 | 15 | 2 - | 385 | 3,85 3
dan mudah
Jumlah 18,98
Rata-rata 3,79

Sumber : Data Hasil Penelitian Lapangan, 2025
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@erdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa rata-rata keseluruhan
semua item adalah sekitar 3,79, yvang menunjukkan bahwa pﬂndm merasa
cukup puas dengan daya tanggap pelayanan di Puskesmas, meskipun ada
beberapa aspek yang bisa diperbaiki lebih lanjut. Aspek dengan penilaian

tertinggi adalah Petugas bersedia menjawab pertanyaan pasien dengan jelas

dengan rata-rata 3,96,

Ini menunjukkan bahwa petugas di Puskesmas dianggap baik dalam
memberikan penjelasan yang jelas kepada pasien. Aspek yang mendapat
penilaian terendah adalah Petugas tidak menunda-nunda pelayanan dengan
skor Ea—rata 3.53. Ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden merasa
bahwa masih ada kelambatan atau penundaan dalam pelayanan yang diberikan,

yang perlu diperbaiki.

Secara umum, pelayanan di Puskesmas sudah cukup responsif, tetapi
ada beberapa area, terutama terkait dengan penundaan pelayanan, yang

memerlukan perhatian lebih untuk meningkatkan kepuasan pasien.
d. Assurance (Jaminan) X,

Untuk mengetahui tanggapan dari responden yang berkaitan dengan

Assurance (Jaminan) X4 pada Kualitas Pelayanan Puskesmas Kotabaru, Epat

dilihat pada tabel berikut :
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Table 11: tanggapan responden tentang variabel Assurance (Jaminan) X4

Pertanyaan g S |RR| TS | STS Ra
No | Assurance S| @G| @ @) [Jml ri:':- Rangking
(Jaminan) X,
Petugas
g | Dbl 2095 2| 1| - |398] 398 |
pelayanan  secara
profesional
Petugas memiliki
pengetahuan  dan
keahlian yang
memadai
Petugas mampu
3 | menjaga 3 (79 16| 2 - | 383 | 3,83 3
kerahasiaan pasien
Pasien merasa puas
4 | dengan pelayanan | 3 |72 | 21 | 4 - | 374 3,74 4
yang diterima
Puskesmas
5 | menjamin 1 |70 25| 3 I 367 | 3,67 5
keselamatan pasien
Jumlah 19.1
Rata-rata 3.82

Sumber : Data Hasil Penelitian Lapangan, 2025

2 (87| 9 [ I | 388 | 3,88 2

?ﬁdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa rata-rata keseluruhan
untuk semua item adalah 3,82, yang menunjukkan umpan balik yang cukup
positif terhadap jaminan pelayanan di Puskesmas. Namun, ada beberapa area

yang masih perlu perhatian. Aspek dengan penilaian tertinggi adalah Petugas

memberikan pelayanan secara profesional dengan %ﬂ-rﬂta 3,98. Ini
menunjukkan bahwa responden merasa puas dengan tingkat profesionalisme

yang ditunjukkan oleh petugas medis di Puskesmas.

Aspek yang mendapat penilaian terendah adalah Puskesmas menjamin
keselamatan pasien dengan skor rata-rata 3,67. In1 menunjukkan bahwa ada

kekhawatiran atau ketidakpuasan dari sebagian responden terkait dengan
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tingkat keselamatan pasien di Puskesmas yang perlu diperbaiki. Pengetahuan
dan keahlian petugas serta kemampuan petugas menjaga kerahasiaan pasien
mendapatkan penilaian yang ﬁmp baik, dengan skor rata-rata 3,88 dan 3,83
masing-masing. Tingkat kepuasan pasien mendapatkan penilaian yang gcup
baik juga, dengan skor rata-rata 3,74, yang nunj ukkan bahwa sebagian besar

pasien merasa puas dengan pelayanan yang mereka terima, meskipun %

beberapa yang merasa kurang puas.

Secara keseluruhan, pelayanan Puskesmas dalam hal jaminan sudah
cukup baik, dengan tingkat profesionalisme petugas yang tinggi. Namun,
keselamatan pasien masih menjadi area yang perlu perhatian lebih besar agar

lebih meyakinkan pasien dan meningkatkan rasa aman mereka.
e. Empathy (Empati) Xs

Untuk mengetahui tanggapan dari responden yang berkaitan dengan

Empathy (Empati) Xs pada Kualitas Pelayanan Puskesmas Kotabaru, %apat

dilihat pada tabel berikut :

Table 12: tanggapan responden tentang variabel Empathy (Empati) Xs

Pertanvaan ﬁ S |RR| TS |STS

No | Empathy G @@ @] ® | mt | ®* | gangking

(Empati) Xs

Layanan

] Diberikan Dengan | 3 | 79 | 17 ] - 384 | 3.84 3

Penuh Kepedulian

Petugas

Il Bssimonnie 3 (84| 11| 2| - |388] 388 2
Pelayanan Tanpa

Diskriminasi

3 | Petugas 4188l 12] - - |3092] 392 |
Menyesuaikan
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Pelayanan Dengan
Kondisi Pasien

Petugas Bersikap
4 |Sabar Dan Tidak | 2 |73 | 19 | 6 - | 371 | 3,71 5
Terburu-Buru
Petugas

Memberikan
? Waktu Pelayanan 2|78 |19 ! o 381 | 3,81 4
Yang Cukup

umlah 1916
Rata-rata 3.83

Sumber : Data Hasil Penelitian Lapangan, 2025

Rata-rata keseluruhan untuk semua item adalah 3,83, yang
menunjukkan umpan balik positif terhadap tingkat empati yang diberikan oleh
petugas di Puskesmas. Aspek dengan penilaian tertinggi adalah Petugas
Menyesuaikan Pelayanan Dengan Kondisi Pasien dengan Eﬂr rata-rata 3,92,
Ini menunjukkan bahwa responden merasa petugas dapat menyesuaikan
layanan dengan kebutuhan dan kondisi pasien, yang merupakan tanda

perhatian dan empati yang kuat.

Aspek yang mendapat penilaian terendah adalah Petugas Bersikap
Sabar Dan Tidak Terburu-Buru dengan ﬁ:-r rata-rata 3,71. Hal ini
menunjukkan bahwa masih ada kekhawatiran mengenai sikap kesabaran
petugas, di mana beberapa pasien mungkin merasa bahwa petugas terlalu
terburu-buru atau kurang sabar dalam memberikan pelayanan. Pelayanan tanpa
diskriminasi dan waktu pelayanan yang cukup mendapat skor yang cukup baik,
masing-masing dengan rata-rata 3,88 dan 3,81, yang menunjukkan bahwa
mayoritas responden merasa petugas memberikan pelayanan yang adil dan

cukup waktu untuk setiap pasien.
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empati yang baik, namun ada beberapa aspek, terutama terkait dengan

kesabaran petugas, yang bisa diperbaiki untuk meningkatkan pengalaman

Secara keseluruhan, pelayanan di Puskesmas menunjukkan tingkat

pasien.

f. Kualitas Pelayanan (Y)

Kualitas Pelayanan pada Puskesmas Kotabaru, Eﬂt dilihat pada tabel

Untuk mengetahui tanggapan dari responden yang berkaitan dengan

berikut:

Table 13: tanggapan responden tentang variabel Kualitas Pelayanan (Y)

No

Pertanyaan

S

RR

TS

STS

Kualitas
Pelavanan (Y)

(3)

(4)

(3)

(2)

(1)

Jml

Rata-
rata

Rangking

Kualitas Bangunan
Pada Puskesmas
Terlihat Terawat

92

402

4.02

Puskesmas Mampu
Menyelesaikan
Keluhan Pasien

Dengan Baik

76

13

386

3.86

Petugas  bersedia
menjawab
pertanyaan  pasien
dengan jelas

92

396

3.96

Petugas Memiliki
Pengetahuan  Dan
Keahlian Yang
Memadai

87

388

3,88

3

Layanan Diberikan
Dengan Penuh
Kepedulian

79

17

384

3.84

Jumlah

19,56

Rata-rata

3,91

Sumber : Data Hasil Penelitian Lapangan, 2025
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?asi[ penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di Puskesmas
Kotabaru secara umum sudah berada pada kategori cukup baik hingga sangat
baik dengan rata-rata skor 3,91 dari skala 5. Hal ini menunjukkan bahwa

mayoritas pasien merasa puas dengan pelayanan yang diterima.

Penilaian tertinggi diberikan pada aspek kualitas bangunan yang
terawat dengan rata-rata 4,02, yang menunjukkan pentingnya fasilitas fisik
yang nyaman dan terawat dalam membangun kepercavaan pasien terhadap
layanan kesehatan. ?al ini sesuai dengan teori bahwa sarana dan prasarana

41

yang baik merupakan salah satu faktor penting dalam kualitas pelayanan

kesehatan.

Aspek kesediaan petugas menjawab pertanyaan pasien dengan jelas
juga mendapatkan nilai yang cukup tinggi dengan rata-rata 3,96, menandakan
bahwa komunikasi antara petugas dan pasien berjalan baik. Komunikasi yang
efektif adalah kunci Em memberikan pelayanan yang memuaskan dan dapat

meningkatkan kepuasan pasien.

Ecara keseluruhan, rata-rata penilaian kualitas pelayanan di
Puskesmas Kotabaru adalah 3,91 yang menunjukkan tingkat kepuasan
responden berada pada kategori cukup baik hingga sangat baik. Hasil ini
mengindikasikan bahwa pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas Kotabaru
secara umum sudah memenuhi ekspektasi pasien, namun tetap ada beberapa

aspek yang dapat ditingkatkan untuk mencapai pelayanan yang optimal.
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3. Hasil Rekapitulasi Dari ﬂugﬂh’f (Bukti Fisik) X1, Reliability (Keandalan)
X1 Responsivness (Ketanggapan) Xi, Assurance (Jaminan) Xs, Dan
Emphaty (Empati) Xs, Terhadap Kualitas Pelayanan (Y) Pada Puskesmas

Kotabaru

Table 14: Rekapitulasi E;ggapan responden terhadap Variabel X dan Y

No Variabel Penelitian Rata-rata Rangking
Tangibles (Bukti Fisik) X, 3,84 2
? Reliability (Keandalan) X, 3,96 1
3 | Responsiveness (Daya Tanggap) X3 3,79 5
4 | Assurance (Jaminan) X4 3,82 4
5 | Empathy (Empati) Xs 3.83 3
Jumlah 19,24
Rata-rata 3.84
No Variabel Penelitian
E Kualitas Pelayanan (Y) 391
ta-rata 391

Sumber : Data Olahan Hasil Penelitian 2025

Secara keseluruhan, jumlah total skor yang dihimpun dari kelima
variabel penelitian adalah 19,24, dengan rata-rata skor 3,84. Rata-rata ini
menunjukkan awa secara keseluruhan, responden memberikan penilaian
yang cukup baik terhadap kualitas layanan atau produk yang diteliti, dengan
skor rata-rata yang lebih tinggi dari angka 3, yang menunjukkan adanya

kepuasan yang cukup terhadap layanan atau produk tersebut.

Pada variabel X, F;mgibies (Bukti Fisik) ini mencakup elemen-elemen
fisik yang terkait dengan layanan seperti fasilitas, peralatan, dan penampilan

staf. Berdasarkan tabel, variabel Tangibles memiliki rata-rata skor sebesar
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3.84. Ini menunjukkan bahwa responden menilai bahwa bukti fisik pada

puskesmas cukup baik, meskipun tidak sebaik variabel Keandalan,

Pada variabel X; ﬂabiﬁry (Keandalan) Keandalan merujuk pada
kemampuan puskesmas untuk memberikan layanan yang dijanjikan dengan
konsisten dan akurat. Dalam penelitian ini, variabel Reliability memperoleh
%a-rata skor tertinggi, vaitu 3,96. Hal ini menunjukkan bahwa responden
sangat memuji keandalan dari pelayanan yang diberikan puskesmas kotabaru,

dengan menganggapnya sangat dapat diandalkan.

Pada variabel X3 Responsiveness (Daya Tanggap) mengukur sejauh
mana Puskesmas Kotabaru siap membantu pelanggan dan merespons
permintaan atau keluhan mereka dengan cepat. Variabel ini mendapat rata-rata
skor 3,79, yang merupakan nilai terendah dalam tabel. Ini mengindikasikan
bahwa responden merasa bahwa daya tanggap terhadap kebutuhan atau

masalah pelanggan masih dapat ditingkatkan.

Pada variabel X4 Assurance (Jaminan) berhubungan ﬁgﬂn
pengetahuan, keterampilan, dan sikap yang dimiliki oleh staf dalam
memberikan rasa aman kepada pelanggan. Variabel Assurance memiliki rata-
rata skor 3,82. Meskipun berada di peringkat lebih rendah, nilai im
menunjukkan bahwa responden merasa cukup yakin dengan kemampuan staf

puskesmas dalam memberikan jaminan atas layanan yang diterima.

Pada variabel Xs Empathy (Empati) mengukur sejauh mana Puskesmas

Kotabaru memberikan perhatian yang personal kepada pelanggan, dengan

56

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

memahami dan memenuhi kebutuhan spesifik mereka. Variabel Empathy
mendapatkan rata-rata skor 3,83, Ini menunjukkan bahwa responden merasa
bahwa ada perhatian yang cukup dan puskesmas, meskipun tidak setinggi pada

dimensi1 Keandalan.

Secara keseluruhan, jumlah total skor yang dihimpun dari kelima
variabel penelitian adalah 19,24, dengan rata-rata skor 3,84. Rata-rata ini
menunjukkan bahwa secara keseluruhan, responden memberikan penilaian
yang ﬂup baik terhadap Kualitas Pelayanan Puskesmas Kotabaru, dengan
skor rata-rata yang lebih tinggi dan angka 3, yang menunjukkan adanya

kepuasan yang cukup terhadap pelayanan yang diberikan puskesmas.

Berdasarkan hasil tabel tersebut, Reliability (Keandalan) menonjol
sebagai variabel vyang paling dihargai oleh responden, sementara
Responsiveness (Daya Tanggap) memerlukan perhatian lebih karena berada di
peringkat terbawah. Hal ini memberikan wawasan penting bagi Puskesmas
Kotabaru untuk lebih meningkatkan kecepatan dan kualitas respons terhadap

pelanggan.

Selain itu, variabel utama Kualitas Pelayanan (Y) secara keseluruhan
mendapat nilai rata-rata 3,91. Ini mengindikasikan bahwa pelayanan yang
diberikan Puskesmas Kotabaru sudah memenuhi ekspektasi pasien secara

umum, meskipun masih ada beberapa aspek yang dapat ditingkatkan

khususnya pada dimensi Responsiveness.
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Berdasarkan hasil Esehut, dapat disimpulkan bahwa Puskesmas
Kotabaru sudah memberikan pelayanan yang memadai dan dapat dipercaya,
didukung oleh fasilitas yang memadai serta petugas yang peduli dan
berpengetahuan. Namun, upaya peningkatan dalam hal kecepatan dan

kesigapan petugas dalam merespon kebutuhan pasien perlu menjadi perhatian

agar kualitas pelayanan dapat lebih optimal dan memuaskan.

Uji Statistikal

Untuk mengetahui apakah terdapat hubungan atau engaruh antara
variabel bebas vaitu Tangible (Bukti Fisik) X, Reliability (Keandalan) X;,
Responsivness (Daya Tanggap) X3, Assurance (Jaminan) X4, Dan Emphaty
(Empati) Xs, terhadap variabel terikat atau dependen, yaitu Kualitas Pelayanan
(Y) dapat dibuktikan melalui analisis statistik sebagaimana disajikan berikut
ini.
1. Uji Kualitas data

62
a. Uji Validitas

Uji validitas merupakan salah satu langkah penting dalam proses
validasi instrumen penelitian untuk memastikan bahwa instrumen tersebut

benar-benar mengukur apa yang dimaksudkan.
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Table 15: Hasil uji validitas berdasarkan tingkat kuesioner

Item e Koefisien r
Variabel Pertanyaan Koefisien r Tabel a=5% Kesimpulan
Hitung
Perlanyaan | 0,637 0,1966 Valid
Tangible pertanyaan 2 0,410 0,1966 Valid
(Bukti Fisik) | Pertanyaan 3 0,603 0,1966 Valid
X Pertanyaan 4 0,500 0,1966 Valid
Pertanyaan 5 0.814 0,1966 Valid
Pertanyaan | 0,773 0,1966 Valid
Reliability pertanyaan 2 0,831 0,1966 Valid
(Keandalan) Pertanyaan 3 0,708 0,1966 Valid
X2 Pertanyaan 4 0,643 0,1966 Valid
Pertanyaan 5 0,696 0,1966 Valid
Pertanyaan | 0,884 0,1966 Valid
Responsivness | pertanyaan 2 0,633 0,1966 Valid
(Ketanggapan) | Pertanyaan 3 0,661 0,1966 Valid
X3 Pertanvaan 4 0,821 0,1966 Valid
Pertanyaan 5 0,664 0,1966 Valid
Pertanyaan | 0,622 0,1966 Valid
pertanyaan 2 0,469 0,1966 Valid
[ J“:::‘;:;‘;" ;4 Pertanyaan 3 |  0.528 0.1966 Valid
Pertanyaan 4 0,759 0,1966 Valid
Pertanyaan 5 0,638 0,1966 Valid
Pertanyaan 1 0,759 0,1966 Valid
pertanyaan 2 0,578 0,1966 Valid
: ET; ’:z’]}’{j Pertanyaan 3 | 0.718 01966 Valid
Pertanyaan 4 0,753 0,1966 Valid
Pertanyaan 5 0,849 0,1966 Valid
Pertanyaan | 0,461 0,1966 Valid
_ nyaan 2 0,777 0,1966 Valid
Kualitas —Fw -
Pelayanan (Y) ertanyaan 3 0,540 0,1966 "'u"alfd
Pertanyaan 4 0,480 0,1966 Valid
Pertanyaan 5 0,648 0,1966 Valid

Sumber : Lampiran hasil SPSS versi 26

Berdasarkan tabel diatas setiap variabel memiliki beberapa pertanyaan

yang diuji validitasnya. Jika nilai koefisien r hitung lebih besar dari nilai
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koefisien r tabel dengan tingkat signifikasi a=5% maka pertanyaan tersebut
dianggap valid. Hasil upi validitas nunjukkan bahwa untuk variabel
Tangible (Bukti Fisik) X1, Reliability (Keandalan) X2 Responsivness (Daya
Tanggap) Xi, Assurance (Jaminan) X4 Dan Emphaty (Empati) Xs, semua
pertanyaan menunjukkan nilai koefisien r hitung g lebih besar dari
koefisien r tabel, sehingga semua pertanyaan dianggap valid. Demikian pula
untuk variabel Kualitas Pelayanan (Y) semua pertanyaan juga dianggap ﬂid

karena koefisien r hitung vang lebih besar dari koefisien r tabel.

Uji validitas digunakan untuk menentukan keabsahan suatu kuesioner.
Berdasarkan mus df=n-2 dengan n=100-2=98 dan nilai alpha (tingkat
kesehatan) 5%, nilai koefisien r | adalah 0,1966. Dari hasil uji validitas,
semua pertanyaan dalam koesioner terbukti valid dalam penelitian ini. Data

ini diperoleh daro output SPPS versi 26.

Hji Reliabilitas

Table 16: Hasil uji reliabilitas untuk variabel penelitian menggunakan SPSS

& Variabel Cronbach’s Alpha
l Tangible (Bukti Fisik) Xi 0,480
2 Reliability (Keandalan) X 0,776
E Responsivness (Ketanggapan) X 0,771
4 Assurance (Jaminan) X, 0.541
5 Emphaty (Empati) Xs 0,777
6 Kualitas Pelayanan (Y) 0,513

Sumber : Lampiran hasil SPSS versi 26
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Tabel diatas menampilkan Eﬂil uji reliabilitas menggunakan SPSS
untuk variabel penelitian yang relevan dalam kualitas pelayanan pada
puskesmas kotabaru. Menurut hasil tersebut variabel tangible (Bukti Fisik)
(X1) ﬂmpcrulﬂh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,480, yang berarti
instrumen pada variabel ini belum mencapai standar reliabilitas yang
diharapkan. Nilai ini menunjukkan bahwa konsistensi internal item-item

pertanyaan pada variabel tangible kualitas pelayanan pada puskesmas

kotabaru masih rendah.

Variabel Reliability (Keandalan) &) memperoleh nilai Cronbach’s
Alpha sebesar 0,776, yang menunjukkan konsistensi internal yang baik dalam
mengukur tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan pada puskesmas
kotabaru. Nilai reliabilitas yang lebih tinggi, menegaskan bahwa item-item
dalam variabel Reliability (Keandalan) (X:) konsisten dan dapat diandalkan
dalam mengukur aspek Reliability kualitas pelayanan pada puskesmas

kotabaru.

Pada wvariabel Responsivmess (Daya Tanggap) (X;) dengan nilai
Cronbach’s Alpha 0,771, juga menunjukkan reliabilitas yang baik dalam
mengukur tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan pada puskesmas
kotabaru. Dengan demikian dapat menegaskan bahwa item-item dalam
variabel Responsivness (Ketanggapan) (X3) konsisten dan dapat diandalkan
dalam mengukur aspek Responsivness dalam kualitas pelayanan pada

puskesmas kotabaru.
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variabel Assurance (Jaminan) X4 memperoleh nilai Cronbach’s Alpha

sebesar 0,541 yang berarti instrumen pada variabel in1 belum mencapai
standar reliabilitas yang diharapkan. Nilai ini menunjukkan bahwa
konsistensi internal item-item pertanyaan pada variabel Assurance kualitas

pelayanan pada puskesmas kotabaru masih rendah.

Variabel Emphaty (Empati) Xs memiliki cronbach’s alpha sebesar
0,777, menandakan konsistensi internal yang baik dalam mengukur
tanggapan responden terhadap kualiutas pelayanan puskesmas kotabaru.
Nilai reliabilitas yang tinggi menegaskan bahwa item-item dalam variabel
Emphaty (Empati) Xs konsisten dan dapat diandalkan dalam mengukur aspek

Emphaty dalam kualitas pelayanan pada puskesmas kotabaru.

Variabel Kualitas Pelayanan (Y) menunjukkan nilai yang rendah
dengan nilai 0,513, yang berarti instrumen pada variabel ini belum mencapai
standar reliabilitas yang diharapkan. Nilai ini menunjukkan bahwa
konsistensi internal item-item pertanyaan pada variabel Kualitas Pelayanan
(Y) memiliki konsistensi dalam menilai kualitas pelayanan pada puskesmas

kotabaru yang masih rendah.

Dari hasil pengujian reliabilitas menggunakan Cronbach’s A.Ipha,gapat
disimpulkan bahwa Variabel Reliability (Keandalan), Responsivness (Daya
Tanggap), dan Empathy (Empati) memiliki nilai Cronbach’s Alpha di atas
0,7, sehingga instrumen pengukurannya termasuk reliabel dan konsisten.

Variabel Assurance (Jaminan) dan Kualitas Pelayanan memiliki nilai
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Cronbach’s Alpha antara 0,5 sampai 0,6, yang berarti instrumen tersebut
masih cukup reliabel, namun perlu dilakukan perbaikan atau penyempurnaan
agar konsistensinya lebih kuat. Variabel Tangible (Bukti Fisik) miliki nilai
Cronbach’s Alpha di bawah 0,5, yang menunjukkan instrumen pengukuran

pada variabel ini kurang reliabel dan perlu perbaikan agar alat ukur menjadi

lebih konsisten.

i A ﬁi Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Table 17: Uji normalitas — kolmogorov-smirnov (K-S)

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 100
Normal Parameters®® Mean 0000000
Std. Deviation 70693733

Most Extreme Differences  Absolute 127
Positive 112

Negative -127

Test Statistic 127
Asymp. Sig. (2-tailed) .000¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Cormrection.
Sumber : Output SPSS versi 26
?erdasarkan tabel output SPSS diatas, diketahui bahwa nilai signifikasi
Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,000, jadi Qpat disimpulkan bahwa data

residual tidak memenuhi asumsi normalitas.
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b. Uji Multikolinearitas
Eji multikolinearitas dilakukan dengan menghitung nilai inflation
factor (VIF) dari masing-masing variabel independen. Nilai yang umung

dipakai untuk tidak adanya multikolinearitas adalah nilar VIF < 10. Pada

penelitian ini menunjukkan hasil sebagai berikut:

Table 18: Uji Multikolinearitas

Coefficients®
Unstandardized  Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Toleranc
Model B Std. Error Beta t Sig. e VIF
(Constant) 3.260 1.318 2473 015
X1 126 064 A37 1.989 050 659 1.517
X2 338 061 417 5560 000 .556 1.799
X3 .098 063 .156 1.541 127 304 3.290
x4 263 062 S17 4237 000 557 1.794
015 068 020 215 B30 364 2.745
‘ﬁep&nﬂ ent Variable: Y

Sumber : Output SPSS versi 26

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai Tolerance variabel
Tangible [Eukti Fisik) X1 sebesar 0,659, Reliability (Keandalan) X2 sebesar
0,556, Responsivness (Ketanggapan) X sebesar 0,304, Assurance (Jaminan)
X4 sebesar 0,557, Dan Emphaty (Empati) Xs sebesar 0,364, dimana nilainya
kecil dari ﬁ Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel bebas atau

independen tidak mengandung multikolinearitas.
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¢. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. ﬂa varians residual berbeda-beda, maka terjadi
heteroskedastisitas, yang dapat memengaruhi validitas hasil analisis
regresi. Uji heteroskedastisitas merupakan bagian penting ﬁam analisis
regresi linear. Asumsi dasar dalam regresi linear adalah varians residual
(error) harus konstan (homoskedastisitas) untuk semua pengamatan. Jika
asumsi ini dilanggar, maka dapat terjadi heteroskedastisitas, yang berarti

varians residual tidak sama antara pengamatan yang satu dengan pengamatan

lainnya.
Table 19: Uji glejser
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Bela i Sig.

1 (Constant) 1.904 B18 2.327 022
X1 | 000 039 001 005 -996
X2 060 038 194 1.595 114
X3 055 039 .228 1.387 169
X4 _ -.193 038 -.608 -5.016 .000

001 042 .005 .032 975

a,ﬁpenderl Variable: RES 2

Sumber : Output SPSS versi 26
Pada tabel diatas dapat dilihat bahwa probabilitas signifikasi dari hasil
perhitungan menunjukkan hasil yang berbeda-beda dimana variabel Tangible
(Bukti Fisik) X; menunjukkan nilai 0,996, Reliability (Keandalan) X;

menunjukkan nilai 0,114, Responsivness (Daya Tanggap) X3 menunjukkan
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nilai 0,169, Assurance (Jaminan) X4 menunjukkan nilai 0,000, Dan Emphaty
(Empati) Xs menunjukkan lai 0,975, maka model regresi yang digunakan
dalam penelitian ini terbebas dari heteroskedastisitas kecuali variabel
Assurance (Jaminan) X4 dengan nilai 0,000 (< 0,05).

3. Analisa Eegresi Linier Berganda

Regresi linier berganda digunaan untuk mengetahui ada tindaknya
pengaruh dari kualitas pelayanan Pada Puskesmas Kotabaru.

Table 20: Persamaan regresi berganda

?nnﬂi:ients‘
Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Maodel B Std. Emror Beta | Sig.
(Constant) 3.260 1.318 2.473 015
X1 126 064 137 1.989 050
X2 .338 061 A7 5.260 000
X3 098 063 .156 1.541 27
X4 263 062 S17 4.237 000

015 068 020 215 830
ﬁep&nderﬁ Variable: Y

Sumber : Output SPSS versi 26
Dari tabel diatas, diketahui persamaan regresi linier berganda sebagai
berikut: Y= 3.260 + 0,126 X; + 0,338 X3 + ﬂ?ﬂ X3+ 0,263 X4+ 0,015 Xs
+ e. penjelasan dari persamaan diatas sebagai berikut.
Hﬁlﬂi konstanta persamaan diatas adalah sebesar 3.260. Hal ini
menunjukkan bahwa jika variabel independen dianggap konstan maka
pengaruh Tangible (Bukti Fisik) X,  Reliability (Keandalan) X;,

Responsivness (Daya Tanggap) X3, Assurance (Jaminan) X4 Dan Emphaty
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C.

b.

(Empati) Xs, terhadap kualitas pelayanan pada puskesmas adalah sebesar
3.260,

ilai koefisien regresi untuk bukti fisik adalah positif, artinya jika bukti
fisik meningkat sebesar 0,126. Artinya, kenaikan 1 satuan X, diperkirakan
menaikkan Y sebesar 0,126. Sementara variabel lainnya konstan, maka

kepuasan pelanggan akan meningkat.

Nilai koefisien regresi untuk kehandalan adalah positif dan signifikan

dengan Beta=0,417, artinya jika daya tanggap meningkat sebesar 0,338.

Ini variabel dengan pengaruh terbesar, berarti X, adalah variabel paling

kuat terhadap Y. Sementara variabel lainnya konstan, maka kepuasan

pelanggan akan meningkat.

d. Eilai koefisien regresi untuk daya tanggap adalah positif tetapi tidak

signifikan, artinya jika daya tanggap sebesar 0,098 maka statistik X tidak

berpengaruh kuat terhadap Y. Sementara variabel lainnya konstan, maka

kepuasan pelanggan akan meningkat.

g. Eilai koefisien regresi untuk jaminan adalah positif dan sangat signifikan

dengan Beta=0,317, artinya jika jaminan meningkat sebesar 0,557 maka
variabel X4 penting bagi Y. Sementara variabel lainnya konstan, maka

kepuasan pelanggan akan meningkat.

f. ﬁlai koefisien regresi untuk emapti adalah negatif atau Tidak signifikan

dan pengaruhnya sangat kecil dengan Beta=0,020 sehingga X5 tidak

berperan berarti dalam penelitian ini.
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4. Eji Hipotesis
a, Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi (R?) pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerapkan variasi variabel independen. Nilai
koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Hasil uji koefisien

determinasi dapat dilihat pada tabel dibawah:

Table 21: ﬁasil koefisien determinasi

Model Summary®
R Adjusted R Std. Error of
Model R Square Square the Estimate Durbin-Watson

8412 707 691 725 2126
redictors: (Constant), X5, X1, X2, X4, X3

. Dependent Variable: Y
Sumber : Output SPSS versi 26

Pada tabel diatas menunjukkan bahwa nilai adjusted R* sebesar 0,707,
hal ini berart1 sekitar 71% wvarias1 Y bisa dijelaskan oleh vanable Tangible
(Eukti Fisik) Xy, Reliability (Keandalan) X3, Responsivness (Daya Tanggap)
X3, Assurance (Jaminan) Xa, dan Emphaty (Empati) Xs, sisanya 29%
dipengaruhi ﬂh variabel lain yang tidak disertakan dalam variabel penelitian
ini.

b. Uji Statistik t

Uji statistik t digunakan untuk menguji seberapa jauh pengaruh dari
masing-masing variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat. Dalam
hal ini, apakah variabel Tangible (Bukti Fisik) X, Reliability (Keandalan)
Xa, Responsivness (Daya Tanggap) Xi Assurance (Jaminan) X4 Dan

Emphaty (Empati) Xs benar-benar berpengaruh terhadap variabel kualitas
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pelayanan (Y). @Dﬂgai dasar pengambilan keputusan dapat digunakan

kriteria pengujian sebagai berikut:

1. Apabila tingkat signifikasi < ¢ (0,05), maka variabel independen secara
individual berpengaruh terhadap variabel dependen.

2. Apabila tingkat signifikasi > a (0,05), maka variabel independen secara

individual tidak berpengaruh terhadap variabel dependen.

Table 22: ?asil uji parsial (t)

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

(Constant) 3.260 1.318 | 2.473 015
X1 126 064 37 1.989 030
X2 : 338 061 417 5.560 000
X3 _ 098 063 156 1.541 127
X4 ] 263 062 317 | 4.237 .000

015 .068 020 215 .830
i ndent Variable: Y

Sumber : Qutput SPSS versi 26

Easuai dengan hipotesis yang diajukan, maka berdasarkan tabel diatas

secara terperinci dihasilkan pengujian sebagai berikut:

a. Tangible (Eukti Fisik) X
Berdasarkan hasil diatas nilai signifikasi sebesar 0,050 maka nilai
signifikasi berpengaruh secara parsial terhadap kualitas pelayanan pada
tingkat signifikansi tepat di 0,05. Artinya, penampilan fisik dan fasilitas

puskesmas memengaruhi persepsi pasien terhadap kualitas layanan.
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b. Reliability (Keandalan) Xs
Nilai signifikansi (Sig.) untuk variabel X3 %ﬂlﬂh 0,000, yang lebih kecil
dari 0,05. Dengan demikian, variabel Reliability (Keandalan) berpengaruh
secara  signifikan terhadap varnabel Kualitas Pelayanan (Y).
Selain itu, nilai t-hitung = 5,560 gjauh lebih besar dari t-tabel (sekitar
1,984 pada n=100) semakin memperkuat bahwa pengaruh tersebut sangat
signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa konsistensi dan ketepatan
pelayanan oleh petugas menjadi faktor yang paling dominan dalam
memengaruhi persepsi kualitas pelayanan pasien.

c. Responsiveness (Daya Tanggap) Xs
ﬁi signifikansi (Sig.) untuk variabel X3 adalah 0,127, yang %ih besar
dari 0,05. Artinya, variabel Responsiveness (Daya Tanggap) tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap Kualitas Pelayanan (Y).
Meskipun t-hitungnya adalah 1,541, tetapi ini masih di bawah t-tabel,
sehingga secara statistik pengaruh daya tanggap petugas tidak cukup kuat
untuk memengaruhi  kualitas pelayanan Eﬁm penelitian  ini.
Hal ini bisa disebabkan karena daya tanggap petugas belum merata atau
belum konsisten dirasakan oleh semua pasien.

d. Assurance (Jaminan) X4
Nilai signifikansi (Sig.) untuk variabel X4 adalah fl 00, yang lebih kecil
dari 0,05. Maka, variabel Assurance (Jaminan) berpengaruh secara
signifikan terhadap Kualitas Pelayanan (Y'). Dengan t-hitung sebesar

4,237, maka dapat dikatakan bahwa jaminan berupa profesionalisme,
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keahlian petugas, serta rasa aman yang diberikan memiliki pengaruh yang
kuat dalam membentuk persepsi kualitas pelayanan.
e. Empathy (Empati) Xs

Nilai signifikansi (Sig.) sebesar 0,830, yang jauh aih besar dar1 0,05, dan
t-hitung hanya 0215. Artinya, variabel Empathy (Empati) tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap Kualitas Pelayanan (Y).
Meskipun empati penting dalam pelayanan kesehatan, hasil ini
menunjukkan bahwa tingkat empati yang diberikan belum cukup konsisten
atau belum dianggap menonjol oleh pasien dalam memengaruhi kualitas

secara keseluruhan.

Erdasarkan hasil uji statistik t (parsial) terhadap pengaruh masing-
masing variabel independen terhadap variabel dependen Kualitas Pelayanan
(Y), makaE’ipﬂt disimpulkan bahwa Variabel Reliability (Keandalan) X; dan
Assurance (Jaminan) X4 gemilﬂu’ pengaruh yang signifikan secara parsial
terhadap Kualitas Pelayanan di Puskesmas Kotabaru Kecamatan Keritang,
%riahel Tangibles (Bukti Fisik) Xi memiliki pengaruh yang hampir
signifikan dengan nilai signifikansi tepat di ambang 0,050, Variabel
ﬂspansﬁvenﬂss (Daya Tanggap) X3 dan Empathy (Empati) Xs tidak

berpengaruh secara signifikan secara parsial terhadap kualitas pelayanan.
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c. Uji Simultan [P_il F)

Uji F atau Uji Simultan adalah pengujian statistik yang digunakan untuk
mengetahui apakah semua variabel independen secara bersama-sama
(simultan) berpengaruh terhadap wvariabel dependen. ﬂlam konteks
penelitian ini, uji F digunakan untuk menguji apakah kelima variabel X
Tangibles (Bukti Fisik), X; Reliability (Keandalan), X; Qspﬂnsiveness
(Daya Tanggap), X4 Assurance (Jaminan), Xs Empathy (Empati) berpengaruh
secara simultan terhadap (Y) Kualitas Pelayanan pada Puskesmas Kotabaru

Kecamatan Keritang.

Table 23: ﬁasil uji simultan (F)

ANOVA®*
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 119.164 ] 23833 45.280 000"
Residual 49476 94 526

Ty 168.640 99
a. ndent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X5, X1, X2, X4, X3
Sumber : Output SPSS versi 26

F.;rdasarkan tabel diatas diperoleh F hitung sebesar 45.280,
menunjukkan kekuatan model regresi dalam menjelaskan variabel dependen.
Karena Ei Sig. = 0.000 < 0.05. maka dapat disimpulkan bahwa kelima
variabel independen vaitu Tangibles (Xi), Reliability (X3), Responsiveness
(X3), Assurance (X4), dan Empathy (X) secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap variabel Kualitas Pelayanan (YY) di Puskesmas Kotabaru

Kecamatan Keritang,
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C. Pembahasan atau Analisis

? Pengaruh Tangibles (Bukti Fisik) X, terhadap Kualitas Pelayanan (Y)

Dari hasil analisis data rangibles menunjukkan rata-rata skor 3,84,
Aspek tertinggi adalah kenyamanan ruang tunggu (4,05), sedangkan aspek
terendah adalah kebersihan toilet (3,23). Ini menunjukkan bahwa secara
umum bukti fisik di Puskesmas Kotabaru tergolong baik, tetapi perlu
perbaikan signifikan pada fasilitas sanitasi. Hal ini mendukung hipotesis
bahwa bukti fisik berpengaruh terhadap kualitas pelayanan, karena persepsi
pelanggan terhadap fasilitas memengaruhi penilaian terhadap pelayanan
secara keseluruhan.

Pengaruh Reliability (Keandalan) X: terhadap Kualitas Pelayanan (Y)

Reliability memperoleh rata-rata tertinggi yaitu 3,96. Skor tertinggi
pada aspek obat sesuai resep dan kebutuhan dengan nilai 4,04, dan terendah
pada menyelesaikan keluhan pasien dengan nilai 3,86. Ini mengindikasikan
keandalan pelayanan sangat diapresiasi pasien, terutama dalam ketepatan
dan konsistensi layanan medis. Temuan ini mendukung hipotesis kedua,
bahwa keandalan %\:miliki pengaruh positif terhadap kualitas pelayanan.
Pengaruh Responsiveness (Daya Tanggap) X: terhadap Kualitas
Pelayanan (Y)

Responsiveness memiliki rata-rata terendah yaitu 3,79. Aspek tertinggi
adalah menjawab pertanyaan pasien dengan jelas dengan nilai 3.96,
sedangkan aspek terendah adalah tidak menunda pelayanan dengan nilai

3,53. Ini menandakan bahwa meskipun komunikasi petugas sudah baik,
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kesigapan dan kecepatan layanan masih harus ditingkatkan. Dengan hasil
in1, hipotesis ketiga terkonfirmasi, bahwa daya tanggap berpengaruh
terhadap kualitas pelayanan, namun pengaruhnya relatif lebih rendah
dibanding variabel lain.
Pengaruh Assurance (Jaminan) X4 terhadap Kualitas Pelayanan (Y)
Dimensi assurance memiliki rata-rata skor 3,82, dengan skor tertinggi
pada profesionalisme petugas dengan nilai 3,98, dan terendah pada jaminan
keselamatan pasien dengan mnilai 3,67. Ini menunjukkan tingkat
kepercayaan pasien cukup tinggi terhadap kompetensi staf, namun ada
kekhawatiran pada aspek keselamatan pasien. Temuan ini sejalan dengan
hipotesis keempat, bahwa jaminan berpengaruh terhadap kualitas
pelayanan, dengan catatan perlu peningkatan pada aspek keselamatan.
Pengaruh Empathy (Empati) Xs terhadap Kualitas Pelayanan (Y)
Variabel empathy mencatat rata-rata skor 3,83. Aspek tertinggi adalah
penyesuaian pelayanan dengan kondisi pasien dengan nilai 3,92, dan
terendah adalah kesabaran petugas dengan nilai 3,71. Hasil i
menunjukkan bahwa perhatian individual pasien sudah baik, namun
interaksi yang lebih sabar dan empatik perlu ditingkatkan. Ini membuktikan
bahwa empati berpengaruh terhadap kualitas pelayanan, sesuai hipotesis
kelima.
Pengaruh rtangibles Ekti fisik) Xi, reliability (keandalan) X3,
responsiveness (daya tanggap) X3, assurance (jaminan) X4, dan

empathy (empati) Xs secara bersama-sama dan simultan berpengaruh
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terhadap Kkualitas pelayanan (Y) pada Puskesmas Kotabaru
Kecamatan Keritang.

Berdasarkan rekapitulasi, total skor variabel rangibles (bukti fisik) Xi,
reliability (keandalan) Xz, responsiveness (daya tanggap) X, assurance
(jaminan) X4, dan empathy (empati) Xs adalah 19,24, dengan rata-rata 3,84,
dan kualitas pelayanan (Y) memiliki rata-rata 3,91. Hasil uji regresi linear
berganda menunjukkan bahwa seluruh variabel X; sampai Xs secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap Y. Variabel yang paling dominan
adalah Reliability (X2), dan yang paling lemah adalah Responsiveness
(X3). Hal ini mendukung hipotesis keenam, yaitu bahwa semua dimensi
kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap kualitas
pelayanan Puskesmas Kotabaru.

Kelima vanabel Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy masing-masing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kualitas pelayanan. Reliability (keandalan) adalah dimensi yang paling
dominan, sementara responsiveness (daya tanggap) perlu menjadi prioritas
pembenahan. Secara keseluruhan, pelayanan di Puskesmas Kotabaru
dinilai cukup baik oleh pasien, namun masih terdapat ruang untuk

peningkatan pada aspek-aspek tertentu.
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ﬂBV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data terhadap kualitas

pelayanan pada Puskesmas Kotabaru Kecamatan Keritang, ﬁa dapat diambil

beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1.

Tangibles (Xi) atau bukti fisik, yang mencakup kondisi bangunan,
kebersihan fasilitas, kenyamanan ruang tunggu, dan sarana prasarana
lainnya, terbukti berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. Fasilitas fisik
yang memadal dan tertata rapt memberikan kesan positif kepada pasien
serta meningkatkan kenyamanan selama berada di Puskesmas.

Reliability (X:) atau keandalan, yang mencakup konsistensi pelayanan,
keakuratan dalam pemberian obat, dan kemampuan menyelesaikan keluhan
pasien, juga berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. Keandalan petugas
dalam melaksanakan tugas dengan penuh tanggung jawab turut
meningkatkan kepercayaan pasien terhadap pelayanan yang diberikan.
Responsiveness (X3) atau daya tanggap, yang berkaitan dengan kecepatan
dan kesigapan petugas dalam merespon kebutuhan atau keluhan pasien,
berpengaruh secara positif terhadap ﬁalitas pelayanan. Pelayanan yang
cepat dan tanggap akan memberikan pengalaman yang lebih baik bagi
pasien, meskipun masih terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan

seperti kecepatan dalam proses administrasi.
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4. Assurance ( X4) atau jaminan, meliputi profesionalitas petugas, pengetahuan
dan keahlian, serta kemampuan dalam memberikan rasa aman kepada
pasien, juga memberikan pengaruh terhadap kualitas pelayanan. Ketika
petugas mampu menunjukkan sikap profesional dan menjaga kerahasiaan

pasien, maka tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan akan semakin
tinggi.

5. Empathy (Xs) atau empati, vang mencakup perhatian secara personal
kepada pasien, pelayanan tanpa diskriminasi, serta kesabaran dalam
memberikan layanan, turut berperan dalam membentuk persepsi terhadap
kualitas pelayanan. Einakin besar empati yang ditunjukkan oleh petugas,
maka semakin baik pula penerimaan pelayanan di mata pasien.

6. Secara keseluruhan, kelima variabel tangibles (bukti fisik) X, reliability
(keandalan) X, responsiveness (daya tanggap) X, assurance (jaminan) Xs,
dan empathy (empati) Xs secara bersama-sama mempengaruhi kualitas
pelayanan (Y) di Puskesmas Kotabaru Kecamatan Keritang. ﬁ ini
menunjukkan bahwa upaya peningkatan kualitas pelayanan tidak bisa hanya
fokus pada satu aspek saja, melainkan harus dilakukan secara menyeluruh

pada semua dimensi.
B. Eran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang diperoleh, berikut ini
adalah beberapa saran yang dapat diberikan sebagai rekomendasi untuk

perbaikan layanan di Puskesmas Kotabaru:
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Tangibles (X;) atau bukti fisik, meningkatkan dan merawat sarana fisik
secara rutin, seperti kebersihan toilet, kenyamanan ruang tunggu, serta
kerapian fasilitas, agar pengalaman pasien saat berkunjung menjadi lebih
baik.

Reliability (X:) atau keandalan, menjaga konsistensi dan keakuratan
layanan, termasuk dalam pemberian obat dan diagnosa medis, serta
memperbaiki sistem penanganan keluhan agar dapat diselesaikan secara
tuntas dan memuaskan.

Responsiveness (X3) atau daya tanggap, meningkatkan daya tanggap
petugas dengan mempercepat proses pelayanan dan administrasi, serta
memastikan tidak ada penundaan dalam memberikan layanan kepada
pasien,

Assurance (X4) atau jaminan, menjamin rasa aman bagi pasien, baik dalam
hal profesionalisme petugas maupun kepercayaan bahwa informasi medis
pasien dijaga dengan baik.

Empathy (Xs) atau empati, meningkatkan empati dalam pelayanan,
terutama dalam hal kesabaran dan sikap ramah petugas. agar pasien merasa

diperhatikan dan dihargai secara personal.
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