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ABSTRAK

Di era globalisisasi ini, yang mejadi indikator keberhasilan pelayanan kesehatan di puskesmas adalah kepuasan pasien.
Kualitas layanan akan menjadi tuntutan masyarakat bagi penyedian layanan jasa yang berorientasi profit maupun
nonprofit. Dapat dilihat bagaimana kualitas layanan menjadi tuntutan masyarakat yang menyampaikan ketidakpuasan
mereka terhadap unjuk kerja suatu instansi yang menyediakan layanan jasa yang berhubungan langsung terhadap
masyarakat yang berkaitan dengan pelayanan kesehatan. Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan
pendekatan Cross Sectional Study. Dengan jumlah sampel dalam penelitian ini yaitu sebanyak 100 pasien.
Menggunakan anaslis uji univariat, uji bivariat, regerasi linear berganda dan multivariat. Hasil penelitian ini
menujukkan bahwa tingkat kepuasan pasien di instalasi rawat jalan peserta BPJS di Puskesmas Antang Perumnas
Kota Makassar sudah baik dan puas. Hal ini dapat kita lihat dari hasil uji statistk yang menunjukkan bahwa secara
parsial variabel bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), dan empati (empathy) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien dengan nilai signifikan yang berada bawah 0,05 dan nilai T hitung > T table.
Secara simultan variabel bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), empati
(empathy), dan jamninan (assurance) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Diharapkan pada
pihak puskesmas untuk selalu memantau dan menganalisis setiap keluhaan dan harapan pasien yang berkaitan dengan
kepuasan pasien rawat jalan peserta BPJS di Puuskesmas Antang Perumnas Kota Makassar.
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ABSTRACT

In this era of globalization, the indicator of the success of health services in health centers is patient satisfaction.
Service quality will be a demand of society for service providers that are profit-oriented and non-profit. It can be seen
how the quality of service becomes the demand of the community who express their dissatisfaction with the
performance of an agency that provides services that are directly related to the community related to health services.
This type of research is quantitative research with a Cross-Sectional Study approach. With the number of samples in
this study as many as 100 patients. Using analysis of the univariate test, bivariate test and multiple linear
regression.The results of this study indicate that the level of patient satisfaction in the outpatient installation of BPJS
participants at the Antang Perumnas Health Center Makassar City is good and satisfactory. We can see this from the
results of statistical tests which show that partially the variables of physical evidence tangible, reliability,
responsiveness, and empathy have a positive and significant impact on patient satisfaction with a significant value
that is below 0,05 and the calculated T value > T table. Simultaneously the variables of physical evidence tangible,
reliability, responsiveness, empathy, and assurance have a positive and significant effect on patient satisfaction. It is
expected that the puskesmas will continuously monitor and analyze every patient's complaints and expectations
related to the satisfaction of outpatients participating in BPJS at the Antang Public Health Center, Makassar City.

Keywords: tangible, realibility, responsiveness, empathy, assurance.

PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan merupakan hak mendasar yang wajib di selenggarakan oleh pemerintah yang
di amanatkan dalam Pasal 28 H ayat (1) Undang -Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945:
“setiap orang berhak hidup sejahtera lahir dan batin, bertempat tinggal dan mendapatkan lingkungan hidup
yang baik dan sehat serta berhak memperoleh pelayanan kesehatan”

Kualitas pelayanan kesehatan di puskesmas antang perumnas kota Makassar diantaranya ada
kekurangan yang dirasakan oleh pasien dalam hal daya tanggap petugas dimana pasien terkadang
memerlukan waktu menunggu yang cukup lama untuk dapat memperoleh informasi terkait dengan
poliklinik yang tepat untuk dituju sesuai dengan pemeriksaan yang dibutuhkan selain itu, masyarakat
lainnya mengungkapkan beberapa petugas tidak menunjukkan sikap ramah kepada pasien yang berobat.®

Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan
kesehatan yang diperoleh setelah pasien membandingkan dengan apa yang dirasakan. Pasien akan merasa
puas apabila kinerja layanan kesehatan yang diperoleh sama atau melebihi harapan.®

Berdasarkan data keluhan pasien 2020 di Puskesmas Antang Perumnas melalui kotak saran yang ada
menunjukkan bahwa ada beberapa permasalahan ketidakpuasan dari pasien terkait pelayanan yang
diberikan oleh puskesmas seperti, petugas yang tidak ramah, ruang tunggu yang kurang nyaman, kurangnya
tempat duduk di ruang tunggu, pelayanan antrian untuk pasien poli umum lama, baik dari segi pemeriksaan
dan pengambilan obat.®

Berdasarkan data sekunder yang diperoleh dari Puskesmas Antang Perumnas jumlah kunjungan
pasien rawat jalan peserta BPJS selama tiga bulan terakhir pada tahun 2021 mulai dari bulan Oktober
sebanyak 447 kunjungan, November sebanyak 485 kunjungan dan Desember sebanyak 465 kunjungan.

Adapun permasalahan yang ada penulis dapatkan saat observasi yaitu kebiasaan dokter atau petugas
yang datang terlambat sehingga mengakibatkan pasien mengatri, fasilitas tempat duduk yang kurang saat
pasien membeludak untuk berobat sehingga membuat pasien tidak nyaman saat berobat dan

Kurang pekanya petugas sat pasien memerlukan bantuan. Dari permasalahan penulis sebutkan itu

membuat penulis mengakat masalah yang terdapat 5 dimensi dalam melakukan pendekatan terhadap
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pelayanan  Tangibles  (bukti  fisik, penampilan fasilitas fisik, peralatan), Realibility
(kehadandalan,kemampuan untuk melaksakan jasa), Responsivness (ketanggapan, kemauan untuk
membantu pelanggan), Asuurance (jaminan dan kepastian), Emphaty (perhatian pribadi,syarat untuk
peduli).

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis mengangkat masalah penelitian dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan Peserta BPJS di

Puskesmas Antang Perumnas Kota Makassar”

METODE
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan
Cross Sectional Study yaitu suatu penelitian dimana variabel dependen dan variabel independen dieteliti
secara bersamaan dalam waktu yang sama. Data yang digunakan dalm penelitian ini adalah data kuantitatif.
Data diolah menggunakan aplikasi SPSS disajikan dalam bentuk table dilengkapi dengan narasi atau
penjelasan. Penelitian ini di laksanakan di Puskesmas Antang Perumnas Kota Makassar Tahun 2022. Data
dikumpulkan menggunakan kuesioner. Analasis data menggunakan univariat, bivariat, regresi linear

berganda, dan multivariat.

HASIL
Pengumpulan data sebanyak 100 responden yaitu pasien rawat jalan peserta BPJS di puskesmas
antang perumnas kota makassar yang dilakukan pada tanggal 17 april-17 mei 2022. Hasil penelitian tersebut
diuraikan sebagai berikut.

Tabel 1. Analisis Univariat

Variabel Frekuensi (n) %

Tangible

Tersedia 98 98,0

Kurang Tersedia 2 2,0
Realibility

Tepat Waktu 89 89,0

Tidak Tepat Waktu 11 11,0
Responsiveness

Tanggap 96 96,0

Tidak Tanggap 4 4,0
Emphaty

Ramah 94 94,0

Tidak Ramah 6 6,0
Assurance

Mampu 93 93,0

Tidak Mampu 7 7,0
Kepuasan

Puas 92 92,0

Tidak Puas 8 8,0
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Berdasarkan tabel 1 analisis univariat dari 100 responden yang termasuk dalam kategori tangible
yang tersedia sebanyak 98 (98,0%), responden yang termasuk dalam kategori realibility yang tepat waktu
sebanyak 89 (89,0), responden yang termasuk dalam kategori responsiveness yang tanggap sebanyak 96
(96,0%), responden yang termasuk dalam kategori emphaty yang ramah sebanyak 94 (94,0%), responden
yang termasuk dalam kategori assurance yang mampu sebanyak 93 (93,0%). dan responden yang termasuk

dalam kategori kepuasan yang puas sebanyak 92 (92,0%).

Tabel 2. Analisis Bivariat

Variabel Kinerja Total P value
Puas Tidak
Puas
n % n % n %
Tangible
Tersedia 91 92,9 7 7,1 98 100

Kurang Tersedia 1 50,0 1 50,0 2 100 0,028
Jumlah 92 92,0 8 8,0 100 100
Realibility
Tepat Waktu 82 92,1 7 7,9 89 100
Tidak Tepat Waktu 10 90,9 1 9,1 11 100 0,000
Jumlah 92 92,0 8 8,0 100 100
Responsiveness
Tanggap 86 92,5 7 7,5 38 100
Tidak Tanggap 6 85,7 1 14,3 45 100 0.002
Jumlah 92 92,0 8 8,0 100 100
Emphaty
Ramah 86 91,5 8 8,5 77 100
Tidak Ramah 6 100,0 0 0,0 6 100 0,000
Jumlah 92 92,0 8 8,0 100 100
Assurance
Mampu 86 92,5 7 7,5 93 100
Tidak Mampu 6 85,7 1 14,3 7 100 0,064
Jumlah 92 92,0 8 8,0 100 100

Berdasarkan tabel 2 analisis bivariat VVariabel tangible dari 100 responden yang mengatakan bukti
fisik tersedia sebanyak 98 responden dan yang mengatakan puas sebanyak 91 (92,9%). Yang mengatakan
bukti fisik kurang tersedia sebanyak 2 responden dan yang mengatakan tidak puas sebanyak 1 (50,0%).
Berdasarkan hasil uji statistic menggunakan uji Chi- squre antara variabel X1 dan Y diperoleh nilai p=0,028
karena nilai p < 0,05. maka Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti bukti fisik (Tangible) ada pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien di Rawat Jalan Puskesmas Antang Perumnas Makassar.

Variabel realibility dari 100 responden yang mengatakan kehandalan sudah tepat waktu sebanyak 89
responden dan yang mengatakan puas sebanyak 82 (92,1%). Yang mengatakan kehandalan tidak tepat
waktu sebanyak 11 responden dan yang mengatakan tidak puas sebanyak 1 (9,1%). Berdasarkan hasil uji
statistic menggunakan uji Chi- squre antara variabel X2 dan Y diperoleh nilai p=0,000 karena nilai p < 0,05
maka Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti Kehandalan (Realibility) berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pasien di Rawat Jalan Puskesmas Antang Perumnas Makassar.
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Variabel responsiveness dari 100 responden yang mengatakan daya tanggap sudah baik sebanyak 93
responden dan yang mengatakan puas sebanyak 86 (92,5%). Yang mengatakan kehandalan tidak tanggap
sebanyak 7 responden dan yang mengatakan tidak puas sebanyak 1 (14,3%). Berdasarkan hasil uji statistic
menggunakan uji Chi- squre antara variabel X2 dan Y diperoleh nilai p=0,002 karena nilai p < 0,05 maka
Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti Daya Tanggap (Responsiveness) berepengaruh signifikan terhadap
kepuasan pasien di Rawat Jalan Puskesmas Antang Perumnas Makassar.

Variabel Emphaty dari 100 responden yang mengatakan empati sudah ramah sebanyak 94 responden
dan yang mengatakan puas sebanyak 86 (91,5%). Yang mengatakan kehandalan tidak ramah sebanyak 6
responden dan yang mengatakan tidak puas sebanyak 0 (0,0%). Berdasarkan hasil uji statistic menggunakan
uji Chi- squre antara variabel X2 dan Y diperoleh nilai p=0,000 karena nilai p < 0,05 maka Ho ditolak dan
Ha diterima yang berarti Empati (Emphaty) berepengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien di Rawat
Jalan Puskesmas Antang Perumnas Makassar.

Variabel Assurance dari 100 responden yang mengatakan jaminan sudah mampu sebanyak 93
responden dan yang mengatakan puas sebanyak 86 (92,5%). Yang mengatakan kehandalan tidak mampu
sebanyak 7 responden dan yang mengatakan tidak puas sebanyak 1 (14,3%). Berdasarkan hasil uji statistic
menggunakan uji Chi- squre antara variabel X2 dan Y diperoleh nilai p=0,064 karena nilai p > 0,05 maka
Ho diterima dan Ha ditolak yang berarti Jaminan (Assurance) tidak berepengaruh signifikan terhadap

kepuasan pasien di Rawat Jalan Puskesmas Antang Perumnas Makassar.

Tabel 3. Analisis Regresi Linear Berganda

Model B Sig
Bukti Fisik 0,245 0,028
Kehandalan 0,429 0,000

Daya Tanggap -0,548 0,002

Empati 0,369 0,000

Jaminan 0,160 0,064

Berdasarkan tabel 3 Analisis Regresi Linear Berganda Interpretasi persamaan regresi diatas adalah
sebgai berikut:

1. Nilaiasebesar 3.993 merupakan konstanta atau keadaan saat variabel Kepuasan Pasien belum dipengaruhi
oleh variabel lainnya yaitu variabel Bukti Fisik (X1), Kehandalan (X2), Daya Tanggap (X3), Empati (X4),
dan Jaminan (X5). Jika variabel Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap. Empati, dan Jaminan tidak ada
maka variabel kepuasan kerja tidak mengalami perubahan.

2. Nilai koefisien regresi variabel Bukti Fisik sebesar 0,245. artinya jika bukti fisik mengalami kenaikan 1
satuan maka kepuasan pasien akan mengalami peningkatan sebesar 0,245 dengan asumsi variabel lain
tidak diteliti di penelitian ini.

3. Nilai koefisien regresi variabel Kehandalan sebesar 0,429 artinya jika kehandalan mengalami kenaikan 1
satuan maka kepuasan pasien akan mengalami peningkatan sebesar 0,429 dengan asumsi variabel lain
tidak diteliti di penelitian ini.

4. Nilai koefisien regresi variabel daya tanggap sebesar -0,548. artinya jika variabel daya tanggap mengalami
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kenaikan 1 satuan maka kepuasan pasien akan mengalami penurunan sebesar -0,548 dengan asumsi
variabel lain tidak diteliti di penelitian ini.

5. Nilai koefisien regresi variabel empati sebesar 0,369 artinya jika empati mengalami kenaikan 1 satuan
maka kepuasan pasien akan mengalami peningkatan sebesar 0,369 dengan asumsi variabel lain tidak
diteliti di penelitian ini.

6. Nilai koefisien regresi variabel jaminan sebesar 0,160 artinya jika jaminan mengalami kenaikan 1 satuan
maka kepuasan pasien akan mengalami peningkatan sebesar 0,160 dengan asumsi variabel lain tidak
diteliti di penelitian ini.

Tabel 4. Analisis Multivariat

Variabel P- value Diikutkan
Independen
Bukti Fisik 0,081 Ya
Kehandalan 0.888 Tidak
Daya Tanggap 0,999 Tidak
Empati 0,999 Tidak
Jaminan 0,999 Tidak

Berdasarkan tabel 4 Analisis Multivariat menunjukkan hasil identifikasi dari variabel bukti fisik
(tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), empati (empathy), dan jaminan
(assurance) maka didapatkan satu variabel yang memenuhi syarat yaitu variabel Bukti Fisik (Tangibles)
dengan p-value 0.081 < 0,25.

PEMBAHASAN

Penelitian ini didasarkan pada beberapa referensi penelitian terdahulu terkait pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien. Dalam beberapa literatur jurnal yang digunakan Peneliti sebagai
bahan dasar acuan penelitian ini banyak menunujukkan hasil yang positif serta signifikan, ini berarti bahwa
keterkaitan diantara variabel bebas yakni kualitas pelayanan terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pasien
berhubungan satu sama lain.

Hasil Penelitian ini dilakukan dengan cara mengumpulkan data primer melalui kuisoner pada
responden yang berjumlah 100 orang di Puskesmas Antang Perumnas Kota Makassar. Setelah melakukan
pengelolaan dan analisis data, maka akan dibahas sebagai berikut:

1. Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Pasien
Hasil uji hipotesis diatas menunjukkan bahwa bukti fisik berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pasien. Hasil ini menunjukkan bahwa pelanggan atau pasien merasa puas dengan
fasilitas yang disediakan Puskesmas Antang Perumnas. Dalam hal ini Puskesmas di tuntut untuk
memberikan fasilitas yang memadai bagi para pasien dan juga bagi para pengunjung. Fasilitas seperti
alat medis, tempat duduk yang banyak, papan informasi yang jelas dan lain-lain. Itu harus di perhatikan
karena ini merupakan salah satu faktor kenyamanan dan kepuasan pelanggan, pengunjung, dan pasien

ketika mereka datang untuk melakukan rawat jalan di Puskesmas Antang Perumnas.

2. Pengaruh Kehandalan Terhadap Kepuasan Pasien
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Hasil uji hipotesis diatas menunjukkan bahwa kehandalan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pasien. Hasil ini menandakan bahwa Puskesmas Antang memberikan pelayanan
yang akurat dan tepat waktu kepada pasiennya. Pelayanan yang tepat waktu serta akurat akan membuat
pasien merasa nyaman karena mereka merasa dioerhatikan dan tidak dibeda-bedakan. Karena sekarang
banyak Kita dengar dan baca di berita banyak pelayanan dari Puskesmas itu sendiri tidak melayani
segera pasiennya jika itu dari kalangan yang menegah kebawah dan ini harus di tiadakan.

3. Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kepuasan Pasien

Hasil uji hipotesis diatas menunjukkan bahwa daya tanggap berpengaruh negatif tetapi
signifikan terhadap kepuasan pasien. Hasil ini menunjukkan bahwa kinerja petugas pada Puskesmas
Antang Perumnas kepekaannya dalam melakuan pelayanan dan tidak cepat dalam pelaksanaanya.
Seperti yang kita ketahui bahwa petugas di Puskesmas Antang Perumnas paling banyak di beri
komentar oleh masyarakat terkait pelaksanaannya dan prosedur yang ada. Untuk itu pimpinan
Puskesmas Antang Perumnas harus tegas dalam hal ini karena meyangkut pelayanan masyarakat dan
juga menyangkut kualitas Puskesmas itu sendiri.

4. Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan Pasien

Hasil uji hipotesis diatas menunjukkan bahwa empati berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pasien. Ini menunjukkan bahwa masyarakat puas dengan kepedulian staf ataupun
petugas yang ada di Puskesmas Antang Perumnas. Kepedulian staf sangatlah penting dikarenakan
banyak dari pasien yang berasal dari daerah yang mereka belum tau ligkungan dari Puskesmas itu. Di
sinilah staf itu hadir memberikan arahan serta informasi kepada setiap pasien agar ketik membutuhkan
sesuatu mereka tidak lagi kebingungan.

5. Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan Pasien

Hasil uji hipotesis diatas menunjukkan bahwa jaminan berpengaruh positif tetapi tidak
signifikan terhadap kepuasan pasien. Hasil ini menunjukkan bahwa staf dan petugas Puskesmas
Antang Perumnas memiliki pengetahuan, kesopanan, dan sifat yang dapat dipercaya oleh pasien.
Seperti yang kita ketahui dimanapun itu ketika usaha atau sebuah badan menawarkan jasa haruslah
memiliki yang namanya pelaynan yang sopan dan ramh terhadap pelanggan atau pasien. Inilah yang
akan membuat pelanggan atau pasien akan tetap memilih Puskesmas Antang Perumnas ketika mereka
telah merasa nyaman.

Dengan melihat hasil perhitungan dalam uji statistik pada setiap variabel bebas terhadap
variabel terikatnya dapat dilihat bahwa hanya pada pengujian terhadap variabel daya tanggap yang
tidak memilki pengaruh yang positif tetapi signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan pasien
puskesmas antang perumnas.

Selain itu, pada hasil perhitungan dalam uji statistik setiap variabel bebas terhadap variabel
terikatnya dapat dilihat bahwa hanya pada pengujian terhadap variabel jaminan yang memilki
pengaruh yang positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan pasien puskesmas
antang perumnas.

Hal tersebut dapat terjadi dikarenakan beberapa faktor yang berada diluar kendali dari Peneliti
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seperti melihat akumulasi responden yang kebanyakan memiliki latar belakang Pendidikan hingga
sekolah menengah pertama sehingga kemampuan mendeteksi aspek kepuasaan pada komoditas jasa
yang diberikan terhadap pasien hanya mampu diukur pada bagian bagian tertentu dalam hal ini yang
menyangkut dengan fasilitas dan profesionalitas yang diberikan pihak puskesmas terhadap pasien
rawat jalan tersebut
Ataupun bahwa melihat kemungkinan adanyan bias konfirmasi yang terjadi oleh sebagian
banyak responden dalam menelaah setiap butir-butir pernyataan dalam kuisioner yang tidak mampu
terintegrasikan menjadi satu kesatuan utuh yang mengerucut pada aspek kualitas pelayanan Kesehatan
yang diterima.
KESIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap kepuasan
pasien rawat jalan peserta BPJS di puskesmas antang perumnas kota makassar tahun 2022. Maka
disimpulkan hasil analisis memberikan gambaran masing-masing baik secara parsial maupun simultan yaitu
bahwa bukti fisik, kehandalan dan empati berpengaruh positif dan signifikan, kemudian untuk daya tanggap
berpengaruh negatif dan signifikan, dan untuk jaminan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
kepuasan pasien rawat jalan puskesmas antang perumnas kota makassar. Guna meningkatakn keakuratan
data untuk menguji masing-masing variabel baik secara parsial dan simultan diperlukan perhatian lebih
dalam waktu melaksanakan pengumpulan data agar data yang terhimpun secara umum dapat

menggambarkan pengaruh diantara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien.
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