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Abstract 

 

The purpose of this study is to examine the influence of service quality and health facilities on patient 

satisfaction at the Limo Health Center, Depok City, both partially and simultaneously. The study employs 

a quantitative approach with probability/random sampling technique, where every member of the 

population has an equal chance of being selected as a sample. The study includes a sample size of 100 

respondents. The research findings indicate that service quality (X1) and health facilities (X2) significantly 

influence patient satisfaction (Y), with a regression equation of  Y = 11.570 + 0.313 (X1) + 0.329 (X2). 

The coefficient of correlation, indicating the strength of the relationship between the independent variables 

and the dependent variable, is 0.567, indicating a strong correlation. The coefficient of determination is 

0,321, suggesting that service quality and health facilities influence on patient satisfaction in the amount 

of 32,1%, while the remaining 67,9% is influenced by other factors not examined in this study. Hypothesis 

testing obtained F count value > F table or (22,980 > 3,090), this is also strengthened by p value < Sig. 

0.05 or (0.000 < 0.50). Thus, H0 is rejected and H3 is accepted. This shows that there is a significant 

simultaneous influence between service quality and health facilities on patient satisfaction at the Limo 

Health Center, Depok City. 
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Abstrak 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas kesehatan 

terhadap kepuasan pasien pada Puskemas Limo Kota Depok baik secara parsial maupun secara simultan. 

Metode yang digunakan Kuantitatif. Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu probability/random 

Sampling menggunakan proses seleksi acak (random sampling/probability) dan memberikan setiap anggota 

populasi kesempatan yang sama untuk diambil sebagai sampel dan diperoleh sampel dalam penelitian ini 

berjumlah 100 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) dan fasilitas 

kesehatan (X2) berpengaruh signifikan Terhadap kepuasan pasien (Y) dengan diperoleh persamaan regresi 

Y = 11.570 + 0.313 (X1) + 0.329 (X2), Nilai koefisien korelasi atau tingkat pengaruh antara variabel bebas 

dengan variabel terikat diperoleh sebesar 0.567 artinya memiliki hubungan yang kuat. Nilai koefisien 

determinasi sebesar 0.321 maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas Pelayanan dan fasilitas 

Kesehatan berpengaruh terhadap variabel kepuasan pasien sebesar 32,1% sedangkan sisanya 67,9% 

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dilakukan penelitian. Uji hipotesis diperoleh nilai F hitung > F tabel 

atau (22.980 > 3.090), hal ini juga diperkuat dengan p value < Sig. 0,05 atau (0,000 < 0,50). Dengan 

demikian maka H0 ditolak dan H3 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 

secara simultan antara kualitas pelayanan dan fasilitas kesehatan terhadap kepuasan pasien pada Puskemas 

Limo Kota Depok 

 



JORAPI : Journal of Research and Publication Innovation  

Vol. 3, No. 1, januari 2025 ISSN : 2985-4768 

Halaman : 1436-1448   

 

 

 
 https://jurnal.portalpublikasi.id/index.php/JORAPI/index 1437 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas Kesehatan, Kepuasan Pasien 

 

1. PENDAHULUAN 

Dunia bisnis yang tumbuh dengan pesat 

menjadi tantangan maupun ancaman bagi para 

pelaku usaha agar dapat memenangkan persaingan 

dan mempertahankan kelangsungan hidup 

perusahaannya. Para pelaku usaha harus mampu 

mempertahankan eksistensi dan keunggulannya 

sebagai bentuk usaha bahwa mereka mampu 

menghadapi persaingan dan tuntutan zaman.   

Syarat yang harus dipenuhi oleh suatu 

perusahaan agar dapat sukses dalam persaingan 

adalah mencapai tujuan tersebut dengan 

mengimplementasikan pelayanan yang baik dan 

mempertahankan pelanggan dengan membuat citra 

yang baik di benak konsumen yang nantinya akan 

menimbulkan loyalitas yang berkelanjutan. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu fenomena 

yang unik, sebab dimensi dan indikatornya dapat 

berbeda diantara orang orang yang terlibat dalam 

pelayanan.  

Pembangunan suatu bangsa tidak dapat 

dipisahkan dari kebutuhan pokok yaitu kebutuhan 

sandang, kebutuhan papan dan kebutuhan pangan. 

Disamping itu ada kebutuhan lain yang tidak kalah 

pentingnya yaitu kebutuhan akan hiburan dan 

kebutuhan kesehatan.  

Kesehatan adalah salah satu kebutuhan 

pokok untuk mewujudkan manusia sehat dan 

berkualitas. Karena tanpa kesehatan yang baik 

manusia tidak akan melakukan aktivitas dengan 

baik. Peningkatan akan kebutuhan kesehatan tidak 

akan bermakna apabila tidak diimbangi oleh 

ketersediaan fasilitas kesehatan seperti rumah sakit 

dan puskesmas. Oleh karena itu perlu adanya 

kebijakan pemerintah yang berkaitan dengan 

ketersediaan fasilitas kesehatan yang memadai. 

Pusat kesehatan masyarakat (puskesmas) 

adalah suatu kesehatan organisasi kesehatan 

fungsional yang merupakan pusat pengembangan 

kesehataan masyarakat yang juga membina peran 

serta masyarakat di samping memberikan 

pelayanan secara menyeluruh dan terpadu kepada 

msyarakat di wilayah kerjanya dalam bentuk 

kegiatan pokok. Menurut (Gustian & Audina, 

2023)  Puskesmas mempunyai wewenang dan 

tanggung jawab atas pemeliharaan kesehatan 

masyarakat dalam wilayah kerjanya tanpa 

mengabaikan mutu pelayanan kepada individu. 

Puskesmas merupakan fasilitas 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 yang 

setinggi-tingginya di wilayah kerjanya. 

Puskesmas menurut Pedoman Kerja 

Puskesmas DEPKES-RI adalah suatu kesatuan 

organisasi kesehatan fungsional yang merupakan 

pusat pengembangan kesehatan masyarakat yang 

juga membina peran serta masyarakat disamping 

memberikan pelayanan secara menyeluruh dan 

terpadu kepada masyarakat di wilayah kerjanya 

dalam bentuk kegiatan pokok. Puskesmas juga 

bentuk pelayanan   dan fasilitas kesehatan yang 

penting terjangkau bagi seluruh kalangan 

masyarakat, khususnya bagi masyarakat ekonomi 

menengah ke bawah. 

Dalam melaksanakan fungsi 

penyelenggaraan UKM tingkat pertama di wilayah 

kerjanya, Puskesmas berwenang untuk:  

1. Menyusun perencanaan kegiatan kesehatan, 

melakukan advokasi, sosialisasi, dan 

pemberdayaan masyarakat dalam bidang 

kesehatan. 

2. Menggerakkan masyarakat untuk 

mengidentifikasi dan menyelesaikan masalah 

kesehatan, bekerja sama dengan sektor terkait. 

3. Melaksanakan pembinaan teknis terhadap 

institusi dan jaringan pelayanan kesehatan. 

4. Merencanakan kebutuhan dan peningkatan 

kompetensi SDM Puskesmas, serta memantau 

pembangunan kesehatan. 

5. Memberikan pelayanan kesehatan berbasis 

keluarga, kelompok, dan masyarakat, 

mempertimbangkan faktor biologis, psikologis, 

sosial, budaya, dan spiritual. 

6. Melakukan pencatatan, pelaporan, evaluasi 

pelayanan kesehatan, memberikan 

rekomendasi, dan sistem kewaspadaan dini. 

7. Melakukan pendekatan keluarga, berkolaborasi 

dengan fasilitas kesehatan, dan 

mengoordinasikan sumber daya kesehatan di 

wilayah kerjanya.  

Faktor biaya periksa dan obat yang lebih 

murah, serta lokasinya yang mudah dijangkau tepat 

berada di tiap kelurahan ataupun kecamatan 
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merupakan alasan utama masyarakat memilih 

Puskesmas sebagai tempat untuk berobat. 

Puskesmas dijadikan ujung tombak pelayanan 

kesehatan dasar bagi masyarakat hal itu karena 

keberadaan puskesmas yang menyebar ke semua 

daerah di setiap kelurahan, kecamatan, dan 

kabupaten. Keberadaan puskesmas lebih dekat 

dengan masyarakat daripada rumah sakit. Di mana 

keberadaan rumah sakit ditingkat kecamatan relatif 

sedikit, sebagian besar ditingkat kabupaten atau 

provinsi. 

Berikut adalah data kunjungan pasien 

Puskesmas Limo Kota Depok untuk 3 tahun 

terakhir dari bulan Januari 2021 hingga Desember 

2023. 

 

 
Dari tabel 1.1 dan gambar 1.1 diatas, terlihat 

bahwa setiap bulannya jumlah kunjungan tidak 

stabil, dengan adanya peningkatan dan penurunan 

jumlah kunjungan diatas menjelaskan bahwa pada 

data pasien pada periode 2021-2023 jumlah pasien 

pada Puskemas Limo Kota Depok mengalami 

penurunan dan peningkatan yang stabil karena 

masih adanya Social Disctancing untuk menjaga 

jarak  yang dikarenakan masa pandemic yang 

masih ada membuat pasien menjadi ragu untuk 

berobat, serta Puskemas Limo Kota Depok juga 

membatasi jam operasional pada masa pandemi 

mulai dari layanan kesehatan, pelayanan tertentu, 

dan layanan gawat darurat. Untuk jam pendaftaran 

pelayanan kesehatan, Senin hingga Kamis 7:30 wib 

pagi hingga 11:00 wib siang. Untuk hari Jumat - 

Sabtu dibuka 07:30 wib pagi hingga 10:00 wib 

siang. 

Untuk pelayanan umum dibuka Senin hingga 

Sabtu, tetapi untuk pelayanan seperti poliknik gigi 

mulut dan kehamilan memiliki kuota yang terbatas 

dan selama masa pandemi, pelayanan persalinan 24 

jam tutup untuk sementara, dan unit gawat darurat 

juga ditutup untuk sementara selama masa 

pandemi. 

Dan serterlah masa padermi berrakhir pada 

tahurn 2023 jurmlah pasiern lerbih merningkat dari 2 

tahurn serberlurmnya serbersar 58.784 pasiern di 

karernakan kondisi surdah kermbali normal dan 

pasiern murlai berrani urnturk ke rmbali berrobat serrta 

jam operrasional purskermas mernjadi kermbali 

normal, Dapat disimpurlkan bahwa perngurnjurng 

pada pasiern di Purske rmas Limo ini yang merngalami 

pasang surrurt pada saat masa pande rmi berberrapa 

tahurn lalur 

 
Dari data diatas, maka dapat disimpulkan 

rating dan ulasan pada Puskesmas Limo Kota 

Depok masiih banyak kritik yang kurang baik. Hal 

ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien pada 

Puskesmas Limo Kota Depok kurang baik. Para 

pasien terlihat kurang puas akan pelayanan dan 

fasilitas yang diberikan, sehingga Puskesmas Limo 

Kota Depok mendapatkan ulasan yang kurang baik. 

Karena suatu ulasan menjadi salah satu peranan 

yang peting dalam membangun kepuasan pasien 

dengan adanya fungsi rating dan ulasan pada 

Puskesmas Limo Kota Depok ini akan menjadi 

penanda untuk meningkatkan perfomanya. 

Mermahami kerburturhan dan keringinan 

konsurmern hal pernting yang mermperngarurhi 
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kerpurasan pasiern. Pasiern yang puras merrurpakan asert 

yang sangat berrharga karerna apabila pasiern puras 

merrerka akan terrurs merlakurkan permakaian terrhadap 

jasa pilihannya, tertapi jika pasiern merrasa tidak puras 

merrerka akan mermberritahurkan dura kali lerbih herbat 

kerpada orang lain terntang pe rngalaman burrurknya.  

Urnturk mernciptakan kerpurasan pasiern su ratur rurmah 

sakit ataur purske rmas harurs mernciptakan dan 

merngerlola suratur sisterm urntu rk mermperrolerh pasiern 

yang lerbih banyak dan ke rmampuran urnturk 

mermperrtahankan pasiernnya.  

Dalam penentuan sampel, Sugiyono 

(2019:143) dalam (Aulia, 2023) mengemukakan 

bahwa ukuran sampel yang layak dalam penelitian 

antara 30 sampai dengan 500. Bila dalam penelitian 

akan melakukan analisis dengan multivariate 

(korelasi atau regresi berganda), maka jumlah 

anggota sampel minimal 10 kali dari jumlah 

variable yang diteliti. Untuk penelitian eksperimen 

yang sederhana, maka jumlah anggota sampel 

masing-masing antara 10 sampai dengan 20.  

Berrikurt data pra surrvery kerpurasan pasiern pada 

purskermas Limo Kota Derpok: 

 
Berrdasarkan hasil pra surrve ry yang dilakurkan 

pada 30 pasiern pada purskersmas Limo Kota Derpok 

didapatkan bahwa masih belum maksimal  dsri 

keterangan “Tidak Setuju”  didapatkan bahwa 

perrnyataan (Kersersuraian Harapan) Fasilitas dan 

perlayanan yang diberrikan Pu rskersmas Limo Kota 

Derpok sersurai derngan harapan saya, dan perrnyataan 

(Minat Berrkurnjurng Kermbali) Saya berrminat urnturk 

berrkurnjurng kermbali karerna tindakan yang 

diberrikan ternaga kerserhatan cerpat dan tanggap 

sebanyak 18 pasien mengatakan “Tidak Setuju” 

sehingga banyak pasien merasa fasilitas dan 

pelayanan yang diberikan serta tindakan yang 

diberikan cepat dan tanggap membuat pasien 

merasa tidak puas karena tidak terpenuhi. Oleh 

karena itu kepuasaan pasien pada puskesmas Limo 

Kota Depok belum tercipta secara maksimal. 

Kerpurasan pasiern adalah indikator urtama dari 

standar suratur fasilitas kerse rhatan dan merrurpakan 

suratur urkurran murtur perlayanan kerpurasan perlanggan 

yang rerndah akan berrdampak terrhadap jurmlah 

kurnjurngan yang akan mermpe rngarurhi provitabilitas 

fasilitas kerserhatan terrserbu rt, serdangkan sikap 

karyawan terrhadap perlanggan jurga akan 

berrdampak terrhadap kerpurasan perlanggan dimana 

kerburturhan perlanggan dari waktur ker waktur akan 

merningkat, bergitur purla tu rnturtannya akan murtur 

perlayanan yang diberrikan. Dampak lerbih lanjurt 

dari kertidakpurasan pasiern adalah ernggan urnturk 

datang lagi yang dimana angka kurnjurngan pasiern 

rerndah yang pada tahap serlanjurtnya purskersmas 

akan kerhilangan pasiern. menurut Fecikova (2010)  

dalam (Sambodo Rio Sasongko, 2021) kepuasan 

merupakan  perasaan  yang  dihasilkan  dari 

mengevaluasi apa yang dirasakan dibandingkan 

dengan harapannya, yang berkaitan dengan 

keinginan dan kebutuhan dari pelanggan tersebut 

pada sebuah produk atau layanan. Jika pu rskersmas 

tidak mampur mermberrikan ke rpurasan terrhadap 

pasiern maka purske rsmas akan ditinggalkan olerh 

pasiern. Merngingat kerburturhan warga nergara 

terrhadap barang/jasa kerserhatan sangat vital dan 

derngan karakterristik barang/jasa kerserhatan yang 

urnik dan komplerks, maka pe rranan permerrintah di 

bidang kerserhatan harurs distandarisasi, agar warga 

nergara dapat mermernurhi kerburturhan di bidang 

kerserhatan.  

Kerpurasan pasiern tidak lu rpurt dari murtur 

serburah perlayanan yang baik, Mernurrurt Azwar 

(1996) dalam (Hardiyanti, 2019) Murtur perlayanan 

kerserhatan adalah perlayanan ke rserhatan yang dapat 

mermuraskan sertiap permakai jasa perlayanan 

kerserhatan sersurai derngan tingkat kerpurasan rata-rata 

perndurdurk serrta pernyerlernggaranya sersurai derngan 

standar dan koder ertik profe rsi. Kuralitas perlayanan 

mernurnjurk pada tingkat kersermpurrnaan perlayanan 

dalam mermernurhi kerburturhan dan turnturtan sertiap 
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konsurmern. Derngan dermikian, yang dimaksurd 

derngan kuralitas perlayanan adalah yang 

mernurnjurkkan pada tingkat kersermpurrnaan 

perlayanan dalam mernimburlkan rasa puras pada diri 

sertiap konsurmern. 

 
Tabel 1.4 menjelaskan bahwa standar 

pelayanan pada pasien yang diterapkan oleh 

Peraturan menteri kesehatan RI 2014 menjelaskan 

bahwa masih ada beberapa standar pelayanan yang 

tidak sesuai. Maka dengan itu standar pelayanan di 

Puskesmas Limo harus lebih dievaluasi agar pasien 

merasa puas akan pelayanan yang diberikan oleh 

Puskesmas Limo Kota Depok.  

Pada saat ini purskersmas surdah murlai 

merlangkah urnturk merningkatkan murtur perlayanan ker 

jernjang lerbih baik derngan merngikurti pernilaian 

sersurai standar Akrerditasi Pu rskersmas. Disadari 

bahwa nilai Akrerditasi suratur Purskersmas pada saat 

ini serakan surdah mernjadi ke rburturhan bagi institursi 

yang mermberrikan perlayanan langsurng kerpada 

masyarakat, terrmasurk perlayanan kerserhatan purblik 

 Dermikian jurga derngan Purske rsmas yang ada 

di Kota Derpok yaitur Purske rsmas Limo yang pada 

saat ini merrurpakan purskersmas yang surdah 

mermpurnyai Akrerditasi Purske rsmas. Olerh karerna itur 

kerpurasaan pasiern mernjadi nilai Akrerditasi 

Purskersmas karerna merru rpakan suratur bernturk 

perngakuran terrhadap hasil dari su ratur prosers 

pernilaian standar bagi perrursahaan perlayanan jasa 

serperrti purskersmas.  

Olerh karerna itur Pu rskersmas Limo Kota 

Derpok jurga harurs serlalur me rningkatkan murtur jasa 

perlayanan, sarana prasana serrta lingkurngan yang 

merndurkurng agar dapat mermberrikan kerpurasan 

kerpada perlanggan. Hal ini layak disadarkan karerna 

merlalur standar ini maka pu rskersmas akan 

mermperrolerh nilai lerbih baik serhingga tingkat 

kersadaran urnturk mernjaga kuralitas dan proserdurr 

serrta tanggurng jawab lerbih je rlas derngan baik. Maka 

derngan itur dapat merningkatkan perlayanan dan 

kerpurasan perlanggan serrta karyawan derngan 

perningkatan yang berrke rsinamburngan dan 

merningkatkan murtur serrta merrurbah imager burrurk 

masyarakat terrhadap pe rlayanan kerserhatan 

permerrintah 

Merskipurn dermikian apakah derngan 

mermiliki standar murtur pe rlayanan yang terlah 

terrakrerditas kerburturhan konsurmern terrhadap 

perlayanan yang diberrikan Pu rskersmas Limo Kota 

Derpok surdah sersurai derngan harapan pasiern dan 

apakah surdah terrpernurhi. Karerna kuralitas perlayanan 

merrurpakan titik serntral bagi perrursahaan jasa 

derngan dapat merngertahuri ke rpurasan perlanggan dan 

perlanggan akan merrasa pu ras apabila merrerka 

merndapatkan perlayanan derngan kuralitas terrbaik. 

Dalam mermberrikan pe rlayanan yang 

berrkuralitas ternturnya purskersmas diturnjang derngan 

sarana dan prasarana serrta alat kerserhatan yang 

mermadai dan didurkurng derngan pernciptaan 

lingkurngan yang berrsih, indah rapih dan jurga 

mernyernangkan, serhingga dapat mermernurhi harapan 

ataur kerburturhan pasiern yang pada akhirnya dapat 

mermberrikan kerpurasan terrhadap pasiern.  

Fasilitas kerserhatan jurga mernjadi faktor yang 

pernting bagi kerpurasan para pasiern, dikertahuri 

bahwa lingkurngan purske rsmas masih kurrang 

mermernurhi standar serperrti rurang turnggur yang 

kurrang nyaman, pernghijau ran jurga terrasa masih 

kurrang, rasa serjurk jurga masih kurrang karerna tidak 

ada surasana air misalnya kolam dan taman yang 

berlurm terrserdia, termpat parkir yang masih berlurm 

mermadai, serlain itur jurga kerterrbatasan surmberr daya 

manursia urnturk mermberrikan perlayanan di 

purskersmas. Kondisi ini jerlas berrperngarurh terrhadap 

kerpurasaan pasiern. Alasan terrserburt ternturnya akan 

mernambah anggapan burrurk olerh masyarakat 

terntang perlayanan yang merrerka dapatkan di 

purskersmas.  

Turjuran urtama dari program u rpaya perlayanan 

kerserhatan burkan sermata-mata urnturk pernyermburhan 
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pernyakit, tertapi lerbih diarahkan urnturk 

merningkatkan kermampuran fisik merntal dan 

kerhidurpan sosial masyarakat, se rhingga derrajat 

kerserhatan masyarakat sermakin merningkat, dan 

sarana yang diharapkan mampur mernjalankan 

furngsi ini salah saturnya adalah Purskersmas. Iturlah 

mernggapa serringkali masyarakat berranggapan 

kurrang puras terrhadap perlayanan kerserhatan di 

purskersmas. Istilah sarana dan prasana se rbernarnya 

sama derngan fasilitas yang dimana dapat diartikan 

derngan sergala sersuratur (baik be rrurpa fisik dan urang) 

derngan sergala sersuratur yang dapat mermperrmurdah 

dan mermperrlancarkan perlaksanaan suratur ursaha. 

Mernurrurt Kotlerr (2019:45) Fasilitas adalah 

surmberr daya fisik yang ada serberlurm layanan dapat 

diberrikan kerpada konsurmern. Contoh fasilitas 

antara lain kondisi fasilitas, ke rlerngkapan, dersain 

interrior dan erksterrior, dan tingkat kerberrsihan, 

terrurtama yang berrkaitan e rrat derngan apa yang 

diinginkan, dialami, mau rpurn diterrima sercara 

langsurng olerh masyarakat. 

Purskermas Limo adalah pu rskermas yang 

surdah mermpurnyai Perlayanan Obstertri Neronatal 

Ermerrgernsi Dasar (PONE rD) dan rawat inap. 

Purskersmas ini berroperrasi 24 jam serlama 7 hari.  

Purskersmas Limo mermiliki dura lantai. Lantai 

perrtama mermiliki luras 268 merterr perrsergi dan 

diperrurnturkkan serbagai arera perlayanan, rurang 

turnggur, perndaftaran, rurang rerkam merdis, rurang 

tindakan, rurang perrsalinan, rurang rawat pasca 

perrsalinan, rurang lokert, obat, dan gurdang.  

Rawat inap di Purske rsmas hanya 

diperrurnturkkan urnturk kasu rs-kasurs yang durrasi 

rawatnya paling lama 5 hari. Pasie rn yang 

mermerrlurkan perrawatan lerbih dari 5 hari harurs 

dirurjurk ker rurmah sakit. Ole rh karerna itur purskermas 

perrlur merlerngkapi kerburturhan alat kerserhatan yang 

mermadai dan layak urnturk pe rlayanan dermi 

kerpurasaan pasiern.  

Dapat disimpurlkan bahwa data sarana dan 

fasilitas kerserhatan belum semua terpenuhi, 

sehingga dapat berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien. Fasilitas kesehatan merrurpakan suratur 

perralatan ataur perrlerngkapan yang harurs ada 

serberlurm suratur jasa yang di berrikan kerpada 

perlanggan yang berrurpa sergala sersuratur perndurkurng 

kernyamaan urnturk mermurdahkan para perlanggannya 

mermberrikan kerpurasan terrse rndiri yang maksimal. 

Fasilitas Kerserhatan jurga digurnakan urnturk 

mernyerlernggarakan urpaya pe rlayanan kerserhatan 

baik promototif, prerverntif, kurratif maurpurn 

rerhabilitatitf yang dilakurkan olerh Permerrintah 

pursat, Permerrintah daerrah dan masyarakat 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

Manajemen sangat penting bagi semua aspek, 

dengan adanya manajemen akan mempermudah 

suatu organisasi atau perusahaan untuk mencapai 

tujuan yang telah direncanakan, untuk menjaga 

keseimbangan diantara tujuan-tujuan yang saling 

bertentangan, dan untuk mencapai sebuah 

efektifitas dan efisiensi. Keberhasilan suatu 

organisasi atau perusahaan tergantung pada 

manajemen yang telah dibuat sejak awal. Untuk 

mencapai tujuan yang sesuai dengan keinginan 

harus menerapkan manajemen yang baik dan 

teratur. 

Manajemen berasal dari kata “to manage” 

yang artinya mengatur. Artinya manajemen adalah 

sebagai suatu proses dalam sebuah organisasi atau 

perusahaan untuk mencapai sebuah tujuan dengan 

melakukan pekerjaan bagi seorang manajer dengan 

tidak memperdulikan kecakapan tertentu yang 

saling berkaitan untuk mencapai tujuan yang 

mereka inginkan. Dengan adanya manajemen akan 

mempermudah suatu pekerjaan dan juga 

memberikan pembagian kerja yang sesuai dengan 

keahlian. Manajemen menjadi lebih bisa 

berkembang dengan adanya fungsi manajemen itu 

sendiri. 

Sebuah perusahaan akan menjadi sukses 

apabila di dalamnya terdapat manajemen 

pemasaran yang baik. Manajemen pemasaran 

menjadi inti dari strategi bisnis perusahaan modern. 

Perusahaan yang memahami dan menerapkan 

prinsip-prinsip manajemen pemasaran dengan baik 

memiliki peluang yang lebih baik untuk mencapai 

keberhasilan jangka panjang dalam pasar yang 

terus berubah dan berkembang.  

Manajemen Pemasaran adalah proses 

perencanaan, pelaksanaan, pengaturan, dan 

pengendalian aktivitas yang melibatkan penawaran 

barang atau jasa kepada konsumen untuk 

memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka. Ini 

melibatkan sejumlah langkah dan keputusan 

strategis untuk mencapai tujuan bisnis dan 

memastikan kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan menjadi salah satu kunci 

yang wajib dimiliki oleh perusahaan, baik yang 

baru memulai usaha atau yang sudah bertahun – 
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tahun menerjuni dunia bisnis. Kualitas pelayanan 

merupakan tingkat layanan terkait pemenuhan 

harapan dan kebutuhan konsumen. Terciptanya 

Kepuasan Pelanggan dapat memberikan manfaat 

diantaranya hubungan antara Perusahaan dan 

Pelanggan menjadi harmonis, Pelanggan akan 

melakukan pembelian ulang hingga terciptanya 

loyaitas Pelanggan, dan membentuk suatu 

rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) 

yang menguntungkan Perusahaan 

Fasilitas atau sarana prasarana merupakan 

salah satu faktor pendukung tercapainya tujuan 

perusahaan seabagai pelayanan perusahaan jasa 

kepada pengguna jasa. Fasilitas merupakan suatu 

peralatan atau perlengkapan dan sumber daya fisik 

yang harus ada sebelum suatu jasa yang dapat di 

berikan kepada pelanggan. Fasilitas dapat berupa 

segala sesuatu pendukung kenyamanan untuk 

memudahkan para pelanggannya dan memberikan 

kepuasan tersendiri yang maksimal. 

Kepuasan merupakan elemen penting yang 

mencerminkan keberhasilan dari produsen ataupun 

penyedia jasa. Menurut Kotler (2018:75) 

mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan 

dibandingkan dengan harapannya. Kepuasan 

konsumen adalah respon atau tanggapan konsumen 

yang berupa perasaan ataupun penilaian terhadap 

penggunaan produk dimana harapan dan 

kebutuhannya terpenuhi 

 

3. METODE PENELITIAN 

a. Uji Instrumen Data 

Dalam suatu penelitian, data mempunyai 

kedudukan yang sangat penting, karena data 

merupakan penggambaran variabel yang diteliti 

dan berfungsi sebagai alat pembuktian 

hipotesis. Valid atau tidaknya data sangat 

menentukan kualitas dari data tersebut. Untuk 

menguji data tersebut diperlukan dua macam 

pengujian yaitu uji validitas dan uji reliabilitas 

1) Uji Validitas 

Menurut Sugiyono (2021:199), kuesioner 

merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara memberi 

seperangkat pernyataan atau pernyataan 

tertulis kepada responden untuk 

dijawabnya. 

2) Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2021:185), 

“Pengujian reliabilitas digunakan secara 

eksternal maupun internal, reliabilitas 

dapat diuji dengan menganalisis 

konsistensi butir-butir yang ada pada 

instrument dengan teknik tertentu”. 

 
 

b. Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas 

Menurut Sugiyono (2020:335), “uji 

normalitas digunakan untuk mengkaji 

kenormalan variabel yang diteliti apakah 

data tersebut berdistribusi normal atau 

tidak”. Model regresi yang baik yaitu data 

distribusi normal atau mendekati normal, 

untuk mendekati normalitas dapat 

dilakukan dengan cara melihat penyebaran 

data pada sumbu diagonal grafik 

2) Uji Multikolinieritas 

Menurut Ghozali (2018:105) berpendapat 

bahwa “Uji multikolineritas bertujuan 

untuk menguji apakah pada model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel 

bebas (independen)”. 

3) Uji Autokorelasi 

Uji Autokorelasi bertujuan menguji apakah 

dalam model regresi linear ada korelasi 

antara kesalahan pengganggu pada periode 

t dengan kesalahan pengganggu pada 

periode t-1 (sebelumnya) (Imam Ghozali, 

2018:111). 

4) Uji Heteroskedastisitas 

Menurut Ghozali (2018:139) “uji 

heteroskedastisitas bertujuan untuk 

mengetahui apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan varian dari suatu 

residual pengamatan ke pengamatan lain”. 

 
c. Analisis Regresi Linear  

Menurut Sugiyono (2017:270) 

mengemukakan bahwa “analisis regresi 

sederhana digunakan oleh peneliti bila ingin 

mengetahui bagaimana variabel dependen atau 

kriteria dapat diprediksikan melalui variabel 

independen atau predictor secara individual”. 

Menurut Sugiyono (2017:277) “regresi liner 

berganda bermaksud meramalkan bagaimana 

keadaan (naik turunnya) variabel dependen, bila 
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dua atau lebih variabel independen sebagai 

faktor predictor dimanipulasi (dinaik turunkan 

nilainya) 

 

d. Analisis Koefisien Korelasi  

Analisis koefisien korelasi merupakan 

untuk mengetahui tingkat hubungan variabel 

independen dengan variabel dependen baik 

secara parsial ataupun simultan. Menurut 

Sugiyono (2017:274), 

e. Analisis Koefisien Determinasi  

Menurut Ghozali (2018:97) “uji koefisien 

determinasi (R Square) digunakan untuk 

melihat seberapa besar tingkat pengaruh 

variabel independen terhadap variabel 

dependen digunakan koefisien determinasi”. 

 

f. Uji Hipotesis  

Pengujian hipotesis dimaksudkan untuk 

menentukan apakah suatu hipotesis sebaiknya 

diterima atau ditolak. Menurut Sugiyono 

(2017:213) “Hipotesis merupakan jawaban 

sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian, oleh karena itu rumusan masalah 

penelitian biasanya disusun dalam bentuk 

kalimat pertanyaan”. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

a. Uji Validitas 

 
Berdasarkan tabel 4.8 diatas, dapat 

disimpulkan bahwa hasil dari perhitungan yang 

dilakukan untuk variabel Kualitas Pelayanan 

(X1) menunjukkan hasil yang sangat baik, 

karena persyaratan minimal untuk validasi 

angket atau kuesioner adalah lebih besar dari 

0.197 atau (r hitung > r tabel), maka semua item 

pernyataan dikatakn valid. Sehingga untuk 

kuesioner yang digunakan layak untuk diolah 

sebagai data penelitian 

 
Berdasarkan tabel 4.9 diatas, dapat 

disimpulkan bahwa hasil dari perhitungan yang 

dilakukan untuk variabel Fasilitas Kesehatan 

(X2) menunjukkan hasil yang sangat baik, 

karena persyaratan minimal untuk validasi 

angket atau kuesioner adalah lebih besar dari 

0.197 atau (r hitung > r tabel), maka semua item 

pernyataan dikatakn valid. Sehingga untuk 

kuesioner yang digunakan layak untuk diolah 

sebagai data penelitian. 

 
Berdasarkan tabel 4.10 diatas, dapat 

disimpulkan bahwa hasil dari perhitungan yang 

dilakukan untuk variabel Kepuasaan Pasien (Y) 

menunjukkan hasil yang sangat baik, karena 

persyaratan minimal untuk validasi angket atau 

kuesioner adalah lebih besar dari 0.197 atau (r 

hitung > r tabel), maka semua item pernyataan 

dikatakn valid. Sehingga untuk kuesioner yang 

digunakan layak untuk diolah sebagai data 

penelitian. 

 

b. Uji Reliabilitas 

 
Berdasarkan tabel 4.11 dapat diketahui 

bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1), 

Fasilitas Kesehatan (X2) dan Kepuasan Pasien 

(Y) mendapat nilai Cronbach’s Alpha yang 
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lebih tinggi dari Standart Cronbach’s Alpha 

0.600. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa pernyataan yang terkandung dalam 

kuesioner dapat dianggap reliabel dan dapat 

digunakan untuk melakukan penelitian 

 

c. Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas  

Berdasarkan hasil pengujian pada 

tabel 4.12 diatas, menunjukkan bahwa nilai 

Asymp Sig (2-tailed) atau α sebesar 0.200 

dimana nilai tersebut lebih besar dari α = 

0.050. Oleh karena itu, dapat disimpulkan 

bahwa data yang digunakan dalam 

penelitian ini berdistribusi normal karena 

0.200 > 0.050. 

 
 

2) Uji Multikolonieritas  

 
Nilai tolerance untuk variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) sebesar 0.479 > 0.10 dan 

nilai VIF sebesar 2.088 < 10 sehingga 

variabel Kualitas Pelayanan tidak terjadi 

gejala multikolonieritas. Nilai tolerance 

untuk variabel Fasilitas Kesehatan (X2) 

sebesar 0.479 > 0.10 dan nilai VIF sebesar 

2.088 < 10, dapat dikatakan variabel 

Fasilitas Kesehatan tidak terjadi gejala 

multikolonieritas. 

 

3) Uji Heteroskedastisitas  

 
Hasil uji yang ditunjukkan pada gambar 

diatas menunjukkan bahwa titik - titik 

tersebar secara acak, tidak membentuk 

suatu pola tertentu yang jelas, dan tersebar 

baik diatas maupun dibawah angka 0 pada 

sumbu Y. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa regresi yang digunakan 

dalam penelitian ini tidak menunjukkan 

penyimpangan heteroskedasitas, dan oleh 

karena itu layak digunakan 

 

4) Uji Autokorelasi 

 
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 

diatas, dapat diketahui bahwa model regresi 

ini tidak ada autokorelasi, hal ini dibuktikan 

dengan nilai Durbin Watson sebesar 2.031 

yang dimana berada pada interval 1.550 - 

2.460. Maka dapat disimpulkan data ini bisa 

dilanjutkan ke pengujian selanjutnya. 

 

d. Uji Regresi Linier 

 
Nilai konstanta sebesar 15.987 diartikan 

bahwa jika variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

tidak ada maka telah terdapat nilai Kepuasan 



JORAPI : Journal of Research and Publication Innovation  

Vol. 3, No. 1, januari 2025 ISSN : 2985-4768 

Halaman : 1436-1448   

 

 

 
 https://jurnal.portalpublikasi.id/index.php/JORAPI/index 1445 

 

Pasien (Y) sebesar 15,987 point. Nilai 

koefisien regresi Kualitas Pelayanan (X1) 

sebesar 0.598 diartikan apabila konstanta tetap 

dan tidak ada perubahan pada variabel 

Fasilitas Kesehatan (X2), maka setiap 

perubahan 1 unit pada variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) akan mengakibatkan 

terjadinya perubahan pada Kepuasan Pasien 

(Y) sebesar 0.598 point. 

 
Nilai konstanta sebesar 15.242  

diartikan bahwa jika variabel Fasilitas 

Kesehatan (X2) tidak ada maka telah terdapat 

nilai Kepuasan Pasien (Y) sebesar 15. 242 

point. Nilai koefisien regresi Fasilitas 

Kesehatan (X2) sebesar 0.518 diartikan 

apabila konstanta tetap dan tidak ada 

perubahan pada variabel Kualitas Pelayanan 

(X1), maka setiap perubahan 1 unit pada 

variabel Fasilitas Kesehatan (X2) akan 

mengakibatkan terjadinya perubahan pada 

Kepuasan Pasien (Y) sebesar 0.518 point 

 
Da lri persalmala ln di altals, dalpalt 

disimpulkaln ba lhwa l nilali konstalntal sebesalr 

11.570 menunjukkaln balhwa l jikal tidalk a ldal 

valrialble Kualitas Pelayanan (X1) da ln Fasilitas 

Pasien (X2), malka l nilali Kepuasan Pasien (Y) 

a ldallalh 11.570 poin. Nilali Kualitas Pelayanan 

(X1) 0.313 dialrtikaln a lpalbilal konstalntal tetalp 

daln tidalk a ldal perubalhaln pa ldal va lrialbel 

Fasilitas Kesehatan (X2), ma lkal setialp 

perubalha ln 1 unit valrialble Kualitas Pelayanan 

(X1) alkaln mengalkiba ltkaln terjaldinyal 

perubalha ln pa ldal Kepuasan Pasien (Y) sebesa lr 

0.313 point. Nilali Fasilitas Kesehatan (X2) 

sebesalr 0.329 dialrtikaln alpa lbilal konstalntal tetalp 

da ln tidalk a ldal perubalhaln pa ldal va lrialble 

Kualitas Pelayanan (X1), malkal setialp 

perubalha ln 1 unit paldal va lrialble Fasilitas 

Pelayanan (X2) alka ln mengalkibaltkaln 

terjaldinyal perubalhaln palda l Kepuasan Pasien 

(Y) sebesalr 0.329 point 

 

e. Uji Koefisien Korelasi 

 
Hasil pengujian koefisien korelasi yang 

dapat dilihat pada tabel diatas, dapat diketahui 

bahwa nilai yang diperoleh dari koefisien 

korelasi yaitu 0.516 dimana nilai itu berada 

dalam interval 0,400 – 0,599 yang artinya dapat 

disimpulkan kedua variabel mempunyai 

tingkatan yang Sedang 

 
Berdasarkan hasil pengujian koefisien 

korelasi pada tabel 4.20 diatas, dapat diketahui 

bahwa nilai yang diperoleh dari koefisien 

korelasi yaitu sebesar 0,535 dimana nilai 

tersebut berada pada interval 0,400 – 0,599 yang 

artinya dapat disimpulkan kedua variabel 

mempunyai tingkatan yang Sedang 

 
Berdasarkan hasil pengujian koefisien 

korelasi pada tabel 4.21 diatas, dapat diketahui 

bahwa nilai yang diperoleh dari koefisien 



JORAPI : Journal of Research and Publication Innovation  

Vol. 3, No. 1, januari 2025 ISSN : 2985-4768 

Halaman : 1436-1448   

 

 

 
 https://jurnal.portalpublikasi.id/index.php/JORAPI/index 1446 

 

korelasi yaitu sebesar 0.567 dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa faktor Kualitas 

Pelayanan dan Fasilitas Kesehatan memiliki 

tingkat hubungan korelasinya sedang dan 

bentuk hubungannya itu positif terhadap 

Kepuasan Pasien 

 

f. Uji Koefisien Determinasi 

 
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 

4.22 diatas, nilai Model Summary pada kolom 

R Square hasil output perhitungan sebesar 

0,266. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

Kualitas Pelayanan (X1) mempengaruhi 

Kepuasan Pasien (Y) sebesar 26,6% dan sisanya 

73,4% dipengaruhi oleh faktor lain diluar model 

penelitian ini 

 
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 

4.23 diatas, nilai Model Summary pada kolom 

R Square hasil output perhitungan sebesar 

0,287. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

Fasilitas Kesehatan (X2) mempengaruhi 

Kepuasan Pasien (Y) sebesar 28,7% dan sisanya 

71,3% dipengaruhi oleh faktor lain diluar model 

penelitian ini 

 
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 

4.24 diatas, nilai model summary pada kolom R 

Square hasil output perhitungan sebesar 0,321. 

Hal ini menunjukkan bahwa sebesar 32,1% 

secara simultan variabel variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) dan Fsilitas Kesehatan (X2) 

mempengaruhi Kepuasan Pasien (Y) sebesar 

32,1% dan sisanya 67,9% dipengaruhi oleh 

faktor lain yang tidak termasuk dalam model 

penelitian ini 

g. Uji Hipotesis 

 
Nilali t hitung lebih besalr dalri t talbel 

(5.959 > 1,984), seperti yalng ditunjukkaln oleh 

ha lsil tes dallalm talbel di a ltals. Nilali p jugal 

diperkualt dengaln nilali yalng kuralng dalri 0,5 

a ltalu 0,05, altalu (0,000 < 0,05). Oleh kalrenal itu, 

H0 ditolalk daln H1 diterimal, menunjukkaln 

ba lhwal alda l pengalruh yalng signifikaln secalral 

pa lrsiall alntalral Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan Pasien Pada Puskemas Limo Kota 

Depok 

 
Nilali t hitung lebih besa lr da lripalda l nilali t 

talbel, altalu (6.274 > 1.984), berdalsalrkaln halsil 

tes di talbel sebelumnyal. Selalin itu, nilali p 

va llue < Sig. 0,05 alta lu (0,000 < 0,05). Oleh 

ka lrenal itu, H0 ditolalk daln H2 diterimal. Ini 

menunjukkaln ba lhwa l fasilitas kesehatan 

terhadap kepuasan pasien pada Puskesmas 

Limo Kota Depok memiliki penga lruh yalng 

signifikaln secalra l palrsiall. 

 
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 

4.26 diatas diperoleh nilai 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 atau 

(22.980 > 3.090). Hal tersebut juga diperkuat 

dengan nilai p value atau < Sig.0,05 atau 

(0,000 < 0,05). Oleh karena itu, 𝐻𝑂 ditolak dan 

𝐻1 diterima, hal ini menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh yang signifikan secara 

simultan antara Kualitas Pelayanan dan 
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Fasilitas Kesehatan terhadap Kepuasan Pasien 

pada Puskesmas Limo Kota Depok. 

 

5. KESIMPULAN 

Berdalsalrkaln uralia ln yalng diberikaln pa ldal ba lb-

ba lb sebelumnyal, sertal ha lsil dalri alna llisis daln 

diskusi mengenali pengalruh Kualitas Pelayanan dan 

Fasilitas Kesehatan terhadap Kepuasan Pasien, 

berikut kesimpulaln diperoleh 

1. Kualitas Pelayanan berpengalruh positif dan 

signifikaln terhaldalp Kepuasan Pasien denga ln 

persalmala ln regersi Y = 15.987 + 0.598 X1 nilali 

korelalsi sebesalr 0.516 alrtinyal kedual valrialbel 

memiliki tingkalt hubungaln ya lng sedang. Nilali 

koefisien Determinalsi sebesalr 26,6% daln uji 

hipotesis diperoleh t hitung > t talbel alta lu (5.959 

> 1,984). Dengaln demikialn H0 ditolalk daln H1 

diterimal a lrtinyal terdalpalt pengalruh signifikaln 

Kualitas Pelayanan terhalda lp Kepuasan Pasien 

2. Fasilitas Kesehatan berpengalruh positif dan 

signifikaln terhaldalp Kepuasan Pasien denga ln 

persalmala ln regresi Y = 15.242 + 0.518 X2 nilali 

korelalsi sebesalr 0,535 alrtinyal kedual valrialbel 

memiliki tingkalt hubungaln ya lng sedang. Nilali 

koefisien Determinalsi 28,7% daln uji hipotesis 

di peroleh t hitung > t talbel a ltalu (6.274 > 1.984). 

Dengaln demikialn H0 ditola lk daln H1 diterimal 

a lrtinyal terdalpa lt pengalruh signifikaln Fasilitas 

Kesehatan terhadap Kepuasan Pasien pada 

Puskemas Limo Kota Depok 

3. Kualitas Pelayanan daln Fasilitas Kesehatan 

secalral simultaln berpenga lruh postifi dan 

signifikaln terhaldalp Kepuasan Pasien denga ln 

persalmala ln regresi Y = 11.570 + 0.313 (X1) + 

0.329 (X2).  Nilali korelalsi sebesalr 0.567 alrtinyal 

va lrialbel bebals dengaln va lrialbel terikalt memiliki 

tingkalt hubungaln yalng sedang. Nilali koefisien 

Determinalsi sebesalr 32,1%, daln uji hipotesis 

diperoleh nilali F hitung > F talbel alta lu (22.980 > 

3.090). Dengaln demikialn H0 ditolalk daln H3 

diterimal. Alrtinyal terdalpa lt pengalruh signifikaln 

secalral simultaln Kualitas Pelayanan dan 

Fasilitas Kesehatan terhadap Kepuasan Pasien 

pada Puskemas Limo Kota Depok 
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