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Abstract : The aim of this research is to determine the influence of the five dimensions of service quality on patient
satisfaction, both partially and simultaneously. And to find our which variables have the most dominant influence
on satisfaction. The research was conducted at the Qutpatient Health Center Kepanjenkidul Blitar. The method
used in this research is quantitative. The independent variables in this research are Tangible, Emphaty,
Responsiveness, Reability, and Assurance. The dependent variable is patient satisfaction. The analysis method
used is Multiple Linear Regression and uses SPSS version 20 for Windows statistical analysis tools. The results
JSound that all variables had a positive and significant influence, both partially and simultaneously. The Empathy
variable is the variable that has the dominant influence on satisfaction.

Keywords: service quality (servqual model), patient satisfaction

Abstrak : Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh variabel lima dimensi kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pasien, baik secara parsial maupun simultan. Dan untuk mengetahui varibel manakah yang
paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan. Penelitian dilakukan di Rawat Jalan Puskesmas Kepanjenkidul
Blitar . Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif, Variabel independen dalam penelitian ini
adalah Tangible, Emphaty, Responsiveness, Reability, dan Assurance. Variabel dependen adalah kepuasan pasien.
Metode analisis yang digunakan adalah menggunakan Regresi Linier Berganda dan menggunakan alat bantu
analisis statistik SPSS versi 20 for windows. Hasilnya ditemukan semua variabel memiliki pengaruh positif dan
signifikan baik secara parsial maupun simultan. Variabel Emphaty adalah variabel yang dominan berpengaruh
terhadap kepuasan.

Kata Kunci: kualitas pelayanan (model servqual), kepuasan Pasien

PENDAHULUAN

Pembangunan yang sehat merupakan bagian integral dari pembangunan nasional, dan
hal ini tertuang dalam Rencana Pembangunan Jangka Menengah Nasional (RPJMN) 2020-
2024. Pembangunan kesehatan bertujuan untuk meningkatkan kesadaran, kemauan dan
kemampuan untuk hidup sehat bagi semua, untuk mencapai derajat kesehatan fisik, mental dan
sosial yang setinggi-tingginya melalui upaya promotif, preventif, kuratif dan rehabilitatif.
(Fakhsianoor, 2021).

Padahal dalam UUD 1945 pasal 28H ayat (1) menegaskan bahwa setiap orang berhak
hidup damai, bertempat tinggal, bertempat tinggal di tempat yang baik dan sehat, serta berhak
atas kesehatan. melayani. Berbagai upaya kesehatan yang dilakukan secara komprehensif,
bertahap dan terpadu untuk mencapai tujuan pembangunan kesehatan bangsa (Shabri et al.,
2020).

Kesehatan merupakan salah satu hak dasar setiap warga negara di negara manapun di
dunia. Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2009 tentang Kesehatan menyebutkan bahwa

kesehatan merupakan salah satu hak asasi manusia dan merupakan bagian dari kesejahteraan
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warga negara dan dilaksanakan melalui adanya pelayanan kesehatan. Diperlukan suatu sistem
yang mengatur pelaksanaan upaya mewujudkan hak warga negara untuk hidup sehat dengan
mengutamakan pelayanan kesehatan yang dapat diberikan oleh seluruh lapisan masyarakat.
(Hakim & Suryawati, 2019).

Puskesmas merupakan garda terdepan dalam melaksanakan upaya kesehatan esensial
dengan mengutamakan upaya promotif dan preventif untuk mencapai derajat kesehatan
masyarakat yang setinggi-tingginya di wilayah kerjanya. (Noorjaneh et al., 2019). Kualitas
pelayanan merupakan salah satu tuntutan masyarakat. Puskesmas diharapkan dapat
memberikan pelayanan kesehatan yang berkualitas, sesuai standar, dengan biaya pelayanan
yang wajar untuk memaksimalkan kepuasan pasien (Suryawati et al., 2019). Indikator utama
keberhasilan pemberian pelayanan kesehatan adalah kepuasan pasien.(Wau & Purba, 2019).
Pelayanan kesehatan yang berkualitas akan memunculkan kepuasan pasien yang dapat
memengaruhi profitabilitas fasilitas kesehatan itu sendiri.(MG Catur Yuantari , Sartika Wulan
Setyaningsih, 2022).

Studi sebelumnya menyebutkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan pada kepuasan pasien.(Dewi & Sukesi, 2022). Kualitas pelayanan dapat diukur dari
5 (lima) dimensi kualitas pelayanan di antaranya yaitu; reliabilitas (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphathy) dan bukti fisik (tangibles).
Penelitian sebelumnya juga menunjukkan bahwa indikator kualitas pelayanan yang terdiri dari
kekonkritan, kehandalan, daya tanggap, ketegasan, dan empati berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (Indrasari & Raditya, 2018).

Hasil penelitian sebelumnya menunjukkan ada hubungan kualitas pelayanan
berdasarkan indikator reliability (kehandalan)tangible (wujud), responsiveness (daya
tanggap), assurance (jaminan), dan emphaty (empati) dengan kepuasan pasien.(MG Catur
Yuantari , Sartika Wulan Setyaningsih, 2022). Dan hasil penelitian sebelumnya juga
menunjukkan tidak terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan Kesehatan
terhadap kepuasan pasien di Puskesmas . (Puskesmas et al., 2022). Jadi masih terdapat
perbedaan pendapat hasil penelitian tentang hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan
pasien. Puskesmas Kepanjenkidul Blitar sangat perlu untuk meningkatkan kualitas layanannya
kepada masyarakat dengan harapan masyarakat yang mendapatkan layanan kesehatan merasa
diberikan layanan yang baik, sesuai yang diharapkan dan merasa puas dengan layanan yang
didapatkan. Sehingga perlu untuk dilakukan penelitian pengaruh kualitas pelayanan dengan

metode servqual terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Kepanjenkidul Blitar .
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KAJIAN TEORITIS DAN HIPOTESIS
Kualitas Pelayanan

Menurut Haryanti et al. (2018) kualitas layanan adalah fungsi dari harapan pelanggan
sebelum pelayanan, kualitas proses yang dirasakan dan kualitas output yang dirasakan. Quality
of Service adalah metode yang paling banyak digunakan untuk mengukur kualitas layanan.
Membandingkan harapan pelanggan sebelum menghadapi layanan dan persepsi mereka
tentang layanan aktual yang diberikan (Gronroos, 1982, Lewis dan Booms, 1983, Parasuraman
etal., 1985) dalam (Amankwah dan Ohene-adu n.d. 2011) . Parasuraman et al., (1985) dalam
karyanya tentang kualitas layanan memberikan daftar penentu kualitas layanan yang dapat
diukur: Reliability(Keandalan), Resposiveness(Daya Tanggap), Assurance(Jaminan),
Emphaty (Empati), dan Tangibles(wujud/bentuk fisik). (Amankwah dan Ohene-adu n.d. 2011).
Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien adalah perasaan pasien yang timbul akibat melakukan pelayanan
kesehatan yang diterimanya setelah pasien membandingkannya dengan apa yang
diharapkannya. (Pohan, S. I. Jaminan Mutu Pelayanan Kesehatan. (ECG, 2007) ) dalam (Wau
and Purba 2019) .
Hipotesis Penelitian

Hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

H1 = Tangibel, Emphaty, Responsiveness, Reability, dan Assurance secara simultan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas

Kepanjenkidul Blitar .

H2 = Tangibel berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan

di Puskesmas Kepanjenkidul Blitar .

H3 = Emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan

di Puskesmas Kepanjenkidul Blitar .

H4 = Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien rawat

jalan di Puskesmas Kepanjenkidul Blitar .

HS5 = Reability berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan

di Puskesmas Kepanjenkidul Blitar .

H6 = Assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan

di Puskesmas Kepanjenkidul Blitar .

H7 = Reliability adalah variavel yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan

pasien.
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dengan desain studi cross sectional
menggunakan kuisioner (Haryanti 2019). Populasi penelitian adalah pasien yang berobat jalan
ke Puskesmas mulai bulan November-Desember 2023. Sampel sebanyak 120 pasien rawat
jalan Puskesmas Kepanjenkidul Blitar . Pengumpulan data penelitian menggunakan kuisioner.
Teknik analisis data menggunakan  menggunakan Regresi Linier Berganda (RLB) dan

menggunakan alat bantu analisis statistik SPSS versi 20 for windows.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil penelitian ini diuraikan terlebih dahulu mengenai uji validitas sebagai berikut:

Tabel 1 Uji Validitas

Variabel Soal R Hitung Hasil
Tangibel (X1) 1 0,729 Valid

2 0,760 Valid

3 0,757 Valid

Emphaty (X2) 1 0,680 Valid

2 0,862 Valid

3 0,833 Valid

Responsiveness (X3) 1 0,876 Valid
2 0,857 Valid

3 0,799 Valid

Reability (X4) 1 0,771 Valid

2 0,773 Valid

3 0,754 Valid

Assurance(X5) 1 0,858 Valid
2 0,783 Valid

3 0,810 Valid

KepuasanPasien (Y) 1 0,782 Valid
2 0,814 Valid

3 0,744 Valid

Sumber : Data yang diolah
Pada tabel diatas, pada masing-masing butir soalnilai R hitung >R tabel (0,179),
sehingga instrument penelitian dinyatakan valid untuk digunakan dalam penelitian.
Hasil uji reliabilitasnya sebagai berikut:
Tabel 2 Uji Reabilitas

Variabel Koefisien  Alpha Keputusan
Cronbach’s

Tangibel (X1) 0,607 Reliabel
Emphaty (X2) 0,710 Reliabel
Responsiveness (X3) 0,799 Reliabel
Reability (X4) 0,646 Reliabel
Assurance (X5) 0,750 Reliabel
Kepuasan Pasien (Y) 0,678 Reliabel

Sumber : Data yang diolah
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Pada tabel diatas, data yang diperoleh dari penelitian menunjukkan bahwasanya

variabel Tangibel (X1), Emphaty (X2), Responsiveness(X3), Reability (X4), Assurance (X5)

dan Kepuasan Pasien (Y) nilai koefisien alpha cronbach’s diatas 0,6 sehingga terbukti reliabel.

Analisis Regresi Berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh

variabel bebas Tangibel (X1), Emphaty (X2), Responsiveness (X3), Reability (X4) dan

Assurance (X5) terhadap variabel terikat Kepuasan Pasien (Y). Berikut ini hasil output

penghitungan SPSS:
Tabel 3 Hasil Perhitungan Regresi Linier Berganda
Coefficients®
Model Unstandardized Standardized |t Sig, Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std, Error Beta [Tolerance VIF
(Constant) ,255 63 334 739
Tangible 191 067 191 2850 005 536 1.867
Emphaty 251 093 238 2692 008 ,309 3,240
1
Responsiveness  |,186 064 213 2,800 004 A45 2,245
Reability 148 071 140 2,100 038 539 1.855
Assurance 217 087 235 2503 014 273 3670

a, Dependent Variable: Kepuasan

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa persamaan regresi yangdihasilkan adalah

sebagai berikut:

Rumus regresi yang digunakan adalah: Y =a + 1 X1+ p2 X2 + 3 X3+ p4 X4 + S X5 +e

1.

Y = 0,255 + 0,191X1 + 0,251X2 + 0,186X3 + 0,148X4 +0,217X5+ e

Berdasarkan analisa nilai koefisien regresi tersebut maka dapat disimpulkan bahwa
Nilai variabel dependen Kepuasan Pasien (Y) dapat dilihat dari nilai konstantanya
sebesar 0,255 dengan catatan variabel independen Tangibel (X1), Emphaty (X2),
Responsiveness (X3), Reability (X4) dan Assurance (X5) tidak berpengaruh terhadap
variabel terikat Kepuasan Pasien (Y)

Pengaruh variabel independen Tangibel (X1) terhadap Kepuasan Pasien (Y)apabila
dilihat dari besarnya koefisien regresi 0,191 maka dapat diartikan bahwa setiap
perubahan variabel Tangibel (X1) sebesar satu satuan maka variabel Kepuasan Pasien
(Y) akan bertambah sebesar sebesar 0,191 dengancatatan variable Emphaty (X2),
Responsiveness (X3), Reability (X4) dan Assurance (X5) tetap.

Pengaruh variabel independen Emphaty (X2) terhadap Kepuasan Pasien (Y)apabila
dilihat dari besarnya koefisien regresi 0,251 maka dapat diartikan bahwa setiap
perubahan variabel Emphaty (X2) sebesar satu satuan maka variabel Kepuasan Pasien

(Y) akan bertambah sebesar sebesar 0,251 dengan catatan variable Tangibel (X1),
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Responsiveness (X3), Reability (X4) dan Assurance (X5) tetap.

Pengaruh variabel independen Responsiveness (X3) terhadap Kepuasan Pasien (Y)
apabila dilihat dari besarnya koefisien regresi 0,186 maka dapatdiartikan bahwa setiap
perubahan variabel Responsiveness (X3) sebesar satu satuan maka variabel Kepuasan
Pasien (Y) akan bertambah sebesar sebesar 0,186 dengan catatan variable Tangibel (X1),
Emphaty (X2), Reability (X4) dan Assurance (X5) tetap.

. Pengaruh variabel independen Reability (X4) terhadap Kepuasan Pasien (Y)apabila

dilihat dari besarnya koefisien regresi 0,148 maka dapat diartikan bahwa setiap
perubahan variabel Reability (X4) sebesar satu satuan maka variabel Kepuasan Pasien
(Y) akan bertambah sebesar sebesar 0,148 dengan catatan variable Tangibel (X1),
Emphaty (X2), Responsiveness (X3) dan Assurance (X5) tetap.

Pengaruh variabel independen Assurance (XS5) terhadap Kepuasan Pasien (Y) apabila
dilihat dari besarnya koefisien regresi 0,217 maka dapat diartikan bahwa setiap
perubahan variabel Assurance (X5) sebesar satu satuan maka variabel Kepuasan Pasien
(Y) akan bertambah sebesar sebesar(0,217 dengan catatan variable Tangibel (X1),
Emphaty (X2), Responsiveness (X3) dan Reability (X4) tetap.

Dalam penelitian ini pengujian hipotesis (uji f) digunakan untuk mengetahui apakah

variabel bebas independen Tangibel (X1), Emphaty (X2), Responsiveness (X3), Reability

(X4) dan Assurance (X5) berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat Kepuasan Pasien

(Y)secara simultan atau serentak. Untuk itu dalam penelitian ini disertakan uji f seperti yang

terlihatdalam tabel berikut ini.
Tabel. 4 Uji F

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig,
Regression 153,342 5 30,668 60,296 | 000P
1 Residual  |57.983 114 S09
Total 211,325 119

a, Dependent Variable: Kepuasan
b, Predictors: (Constant), Assurance, Tangible, Reability, Responsiveness, Emphaty
Berdasarkan output di atas diketahui nilai F hitung > F tabel yaitu 60,296 > 2,294 dan

nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa
Tangibel (X1), Emphaty (X2), Responsiveness (X3), Reability (X4) dan Assurance (X5)

secara simultan atau bersama sama berpengaruh terhadap Kepuasan Pasien (Y).

Dalam penelitian ini pengujian hipotesis (uji t) digunakan untuk mengetahui apakah

variabel bebas Tangibel (X1), Emphaty (X2), Responsiveness (X3), Reability (X4) dan
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Assurance (X5) berpengaruhsignifikan terhadap variabel terikat Kepuasan Pasien (Y) secara
parsial atauindividual.
Untuk itu dalam penelitian ini desertakan uji t seperti yang terlihat dalam tabel berikut ini

Tabel 5 Perhitungan Uji t

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized |t Sig, Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std, Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 255 L7163 334 ,7139
Tangible U191 067 191 2,850 005 536 1,867
Emphaty 251 ,093 238 2,602 L008 309 3,240
1
Responsiveness|,186 064 213 2,899 004 445 2,245
Reability U148 071 140 2,100 038 539 1,855
Assurance 217 087 235 2.503 014 273 3.670

a, Dependent Variable: Kepuasan

Berdasarkan output di atas dapat diketahui: Pertama, nilai t hitung > t tabel yaitu 2,850
> 1,658 dan nilai signifikansi0,005 < 0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa secara parsial variabel Tangibel (X1) berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pasien (Y). Kedua, nilai t hitung > t tabel yaitu 2,692 > 1,658 dan nilai signifikansi
0,008 < 0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial
variabel Emphaty(X2) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien (Y). Ketiga, nilait
hitung > t tabel yaitu 2,899 > 1,658 dan nilai signifikansi 0,004 < 0,05 maka HO ditolak dan
Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel Responsiveness (X3)
berpengaruh signifikan terhadapKepuasan Pasien (Y). Keempat, nilai t hitung > t tabel yaitu
2,100 > 1,658 dan nilai signifikansi 0,038 < 0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa secara parsial variabel Reability(X4) berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pasien (Y). Kelima nilai t hitung > t tabel yaitu 2,503 > 1,658 dan nilai signifikansi
0014 < 0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial
variabel Assurance (X5) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien (Y).

Koefisien Korelasi Berganda (R) dan Koefisien Determinasi (R%) sebagai berikut:

Tabel 6 Koefisien Determinasi
Model Summary”

Model R R Square  |Adjusted R Square | Std, Error of theEstimate
1 852* 726 J14 713
a, Predictors: (Constant), Assurance, Tangible, Reability,

Responsiveness, Emphatyb, Dependent Variable: Kepuasan

Sumber : Data yang diolah
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Dari tabel diatas diketahui bahwa nilai koefisien korelasi berganda (R), yaitu korelasi
antara variabel bebas Tangibel (X1), Emphaty (X2), Responsiveness (X3), Reability (X4) dan
Assurance (X5) terhadap variabelterikat Kepuasan Pasien (Y) sebesar 0,852 Hal ini berarti
terdapat hubunganyang sangat kuat antara variabel bebas Tangibel (X1), Emphaty (X2),
Responsiveness (X3), Reability (X4) dan Assurance (X5) terhadap variabelterikat Kepuasan
Pasien (Y). Nilai koefisien determinasi berganda (R-square) adalah 0,726 atau 72 ,6%, Nilai ini
menunjukkan bahwa 72,6% Kepuasan Pasien (Y) dipengaruhi oleh Tangibel (X1), Emphaty
(X2), Responsiveness (X3),Reability (X4) dan Assurance (X5) dan sisanya 27 4 % dipengaruhi

oleh variabel lain diluar penelitian.

PEMBAHASAN

Dalam pengujian hipotesis 1 dengan menggunakan uji f diketahui bahwa Knilai F hitung
> F tabel yaitu 60,296 > 2,294 dan nilai signifikansi 0,000 <005 maka HO ditolak dan Ha
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa Tangibel (X1),Emphaty (X2), Responsiveness (X3),
Reability (X4) dan Assurance (X5)secara simultan atau bersama sama berpengaruh terhadap
Kepuasan Pasien (Y), dalam arti variabel independen Tangibel (X1), Emphaty (X2),
Responsiveness (X3), Reability (X4) dan Assurance (X5) secara simultan atau serentak
berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat Kepuasan Pasien (Y).sehingga H1 diterima.
Hal ini sama dengan hasil penelitian sebelumnya yakniseluruh aspek kualitas layanan yang
terdiri dari aspek keberwujudan, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh
terhadap kepuasanpasien. Dan aspek yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pasien adalah
aspek kehandalan(reliability).(Shabri et al., 2020). Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan pada kepuasan, (Indrasari & Raditya, 2018), dan kualitaspelayanan ada pengaruh
positif dan signifikan pada kepuasan pasien.(Dewi & Sukesi, 2022)

Dalam pengujian hipotesis 2 dengan menggunakan uji t , didapatkan nilai thitung >t
tabel yaitu 2,850 > 1,658 dan nilai signifikansi 0,005 < 0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima.
Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel Tangibel (X1) berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pasien (Y), sehinggaH?2 diterima. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian
sebelumnya yakni keberwujudan (tangibles) mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan
pasien. keberwujudan meningkat maka kepuasan pasien. (Shabri et al., 2020).

Dalam pengujian hipotesis 3 dengan menggunakan uji t, didapatkan nilai thitung > t
tabel yaitu 2,692 > 1,658 dan nilai signifikansi 0,008 < 0,05 makaHO ditolak dan Ha diterima.
Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel Emphaty (X2) berpengaruh signifikan

terhadap Kepuasan Pasien (Y), sehinggaH3 diterima. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian
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sebelumnya yakni empatipelayanan yang dinilai dari aspek kesabaran, keramahan dan
kesopananpetugas kesehatan, kepedulian dan kemampuan petugas di Puskesmas AeklLoba
menyelesaikan keluhan pasien serta memberikan pelayanan yang samakepada semua pasien
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pasiendi Puskesmas terakreditasi Aek Loba
Kabupaten Asahan. (Shabri et al., 2020).

Dalam pengujian hipotesis 4 dengan menggunakan uji t, didapatkan nilai t hitung >t
tabel yaitu 2,899 > 1,658 dan nilai signifikansi 0,004 < 0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima.
Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel Responsiveness (X3) berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pasien (YY), sehingga H4 diterima. Hal ini sesuai dengan hasil
penelitiansebelumnya yakni daya tanggap pelayanan (Responsiveness) mempunyai pengaruh
positif terhadap kepuasan pasien di Puskesmas terakreditasi Aek Loba Kabupaten Asahan.
(Shabri et al., 2020)

Dalam pengujian hipotesis 5 dengan menggunakan uji t, didapatkan nilai t hitung > t
tabel yaitu 2,100 > 1,658 dan nilai signifikansi 0,038 < 0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima.
Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel Reability (X4) berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pasien (Y), sehinggaH5 diterima. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian
sebelumnya bahwa keandalan pelayanan (reliability) mempunyai pengaruh positif terhadap
kepuasan pasien di Puskesmas terakreditasi Aek Loba Kabupaten Asahan. (Shabri et al., 2020)

Dalam pengujian hipotesis 6 dengan menggunakan uji t, didapatkan nilai thitung > t
tabel yaitu 2,503 > 1,658 dan nilai signifikansi 0,014 <0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima.
Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel Assurance (X5) berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pasien (Y), sehingga H6 diterima. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian
sebelumnya yaknibahwa jaminan pelayanan (assurance) mempunyai pengaruh positif terhadap
kepuasan pasien di Puskesmas terakreditasi Aek Loba Kabupaten Asahan.(Shabri etal., 2020),
dan Dimensi variabel assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan debitur.
(Setiawan & Sukiman, 2020)

Dalam penghitungan Uji T yang terlihat di tabel 5.18, didapatkan koefisienregresi
variabel emphaty adalah 0,251, koefisien regresi variabel assurance 0,217, koefisien regresi
variabel tangible 0,191, koefisien regresi variabel responsiveness(,186,dankoefisen regresi
variabel reliability 0,148. Sehinggadapat dilihat bahwa variabel yang dominan berpengaruh
terhadap kepuasan pasien adalah Emphaty. Hal ini berbeda dengan hasil penelitian sebelumnya
yakni aspek yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pasien di Puskesmas terakreditasi Aek
Loba Kabupaten Asahan adalah aspek keandalan. (Shabri etal., 2020)
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KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa Tangibel, Emphaty,
Responsiveness, Reability, dan Assurance secara simultanberpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Kepanjenkidul Blitar . Tangibel
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas
Kepanjenkidul Blitar . Emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien
rawatjalan di Puskesmas Kepanjenkidul Blitar . Responsiveness berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasienrawat jalan di Puskesmas Kepanjenkidul Blitar . Reability
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien rawatjalan di Puskesmas
Kepanjenkidul Blitar . Assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien
rawatjalan di Puskesmas Kepanjenkidul Blitar . Variabel yang dominan berpengaruh terhadap
kepuasan pasien adalah Emphaty dengan koefisien regresi paling besar yaitu 0,251, diikuti
Assurance 0217, Tangible 0,191 , Responsiveness 0,186, dan yang paling rendah
Reliabilitysebesar 0,148.

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan, maka dapat disarankan :

1. Setiap intitusi pemberi layanan hendaknya terus meningkatkan kualitas layanannya
dengan memperhatikan faktor Emphaty, Assurance, Tangible, Responsiveness, dan
Reliability.

2. Puskesmas Kepanjenkidul Blitar sebagai Institusi pelayanan Kesehatan milik
pemerintah kota Surabaya hendaknya selalu melakukan monitoring evaluasi terhadap
lima dimensi kualitas layanan yakni Emphaty, Assurance, Tangible, Responsiveness, dan
Reliability .

3. Puskesmas Kepanjenkidul Blitar sebagai institusi pelayanan kesehatan milik pemerintah
kota Surabaya hendaknya selalu melakukan peningkatan yang berkesinambungan
terhadap lima dimensi kualitas layanan khususnya variabel Emphaty, karena dari hasil

penelitian merupakan variable dominan yang mempengaruhi kepuasan pasien.
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